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La presente investigación titulada Plan de Gestión de Almacenes para mejorar el 
nivel de servicio del cliente interno del gobierno regional Cajamarca. 
Las alternativas de solución que se propone a la problemática de este trabajo de 
investigación es mejorar el nivel de servicio que se da al cliente interno, con 
estrategias de gestión de almacenes. El objetivo principal de esta investigación es 
plantear una metodología para que mejorar las áreas de recepción, 
almacenamiento y despacho del almacén del Gobierno Regional de Cajamarca. 
Con la presente investigación se pretende concientizar a los trabajadores del área 
del almacén, funcionarios, lectores, estudiantes e investigadores; para mejorar el 
ordenamiento, la clasificación, la limpieza en esta área de las instituciones o 
Gobiernos Regionales a nivel nacional e internacional. 
En el capítulo uno se describe la problemática del área en estudio, el marco teórico 
de la gestión de almacenes, haciendo hincapié en la falta de una estrategia de 
gestión de almacenes, se plantea el problema, el objetivo general y los objetivos 
específicos de la investigación, también la justificación económica y social. En el 
capítulo dos se describe los métodos que se emplearon para el desarrollo de la 
tesis, esta investigación es aplicada, descriptiva y no experimental; se aplicó la 
técnica de la observación, entrevista y encuesta para recolectar la información 
necesaria, para comprobar la operacionalización de las variables. En el capítulo 
tres se analizó los resultados obtenidos a través de los diferentes instrumentos 
aplicados, se describe los datos históricos de la institución: misión y visión, se 
plantea las propuestas de mejora de la variable dependiente. En el capítulo cuatro 
se presenta la discusión, conclusiones a las que se llegaron con el estudio de la 
investigación. Se da respuesta al objetivo general y específicos, se expresa las 
recomendaciones para incrementar el valor económico de la institución. 










This research entitled Warehouse Management Plan to improve the level of service 
of the internal client of the regional government Cajamarca. 
The solution alternatives proposed to the problem of this research work is to improve 
the level of service given to the internal customer, with warehouse management 
strategies. The main objective of this research is to propose a methodology for 
improving the reception, storage and dispatch areas of the Regional Government of 
Cajamarca. 
The aim of this research is to raise awareness among warehouse workers, officials, 
readers, students and researchers; to improve the ordering, the classification, the 
cleaning in this area of the institutions or Regional Governments at national and 
international level. 
Chapter one describes the problems of the area under study, the theoretical 
framework of warehouse management, emphasizing the lack of a warehouse 
management strategy, the problem, the general objective and the specific objectives 
of the investigation. also the economic and social justification. In chapter two we 
describe the methods that were used for the development of the thesis, this research 
is applied, descriptive and not experimental; the technique of observation, interview 
and survey was applied to collect the necessary information to verify the 
operationalization of the variables. In chapter three the results obtained through the 
different applied instruments were analyzed, the historical data of the institution is 
described: mission and vision, proposals for improvement of the dependent variable 
are presented. In chapter four the discussion is presented, conclusions that were 
reached with the study of the investigation. It responds to the general and specific 
objective, expresses the recommendations to increase the economic value of the 
institution. 




1.1. Realidad problemática. 
A nivel internacional, las empresas que importan sus productos e insumos solo 
se preocupan por abastecer a la población, más no por los almacenes y el estado 
como serán almacenados estos productos en el país de destino. La mayoría de las 
empresas importadoras descuidan llevar el control de la información y la gestión de 
almacenes correctamente. Para estas importadoras tener un almacén adecuado, 
ordenado y clasificado el bien o producto representa un problema. Llegando a tener 
desorden en el área de almacén, almacenamiento no adecuado, presencia de 
productos defectuosos y muchas veces deteriorados; este problema afecta la 
economía de la empresa (FIGUEROA, 2016) 
A nivel nacional, En nuestro país se les da poca importancia a los almacenes y 
son un problema en las compañías, de diversos tamaños y sectores, con algunas 
excepciones, los almacenes presentan diversos problemas: se ubican donde no se 
debe, no se ha desarrollado procesos, normas y procedimientos; no se autorizan 
las adquisiciones de instalaciones y estanterías acordes a la tipología de productos 
y bienes; los bienes y productos están dispersos y colocados a superficie de piso, 
la iluminación es deficiente, etc. (PORTALES, 2018) 
Esta mala gestión de almacenes afecta a diversas áreas de las empresas y esto 
influye en los costos de estas, ya que se hace de manera innecesaria. Así mismo 
tenemos los almacenes de bodegas, farmacias; en donde no se lleva un buen 
control de almacenes, produciéndose pérdidas de insumos, utensilios, productos y 
robo por parte de algunos trabajadores. Las empresas que se dedican a 
comercializar productos de primera necesidad, muchas veces tienen pérdidas por 
no tener en cuenta la fecha de caducidad de los productos y el almacenamiento de 
estos. (FIGUEROA, 2016) 
A nivel local. En nuestra Región no se toma mucha importancia al área de 
almacenes, se apila los productos teniendo en cuenta el espacio disponible del 
almacén, excepto algunos centros comerciales grandes, que en la actualidad están 
tomando conciencia sobre la importancia de la gestión de almacenes en la 
empresa. Centrándose en la institución de estudio, que es el Gobierno Regional de 
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Cajamarca, esta institución encarga de evaluar y ejecutar proyectos de toda índole 
en beneficio de la población, y brindar apoyo a la comunidad cajamarquina en caso 
de desastres naturales u otro tipo de incidentes. Vela por el bienestar de los 
albergues infantiles. Para poder atender estas necesidades cuenta con un almacén 
que se encarga de abastecer a cada una de las áreas directivas. 
Haciendo un análisis en esta área del almacén, se encontró un problema de 
organización y distribución de bienes y productos: productos en el piso, mal 
almacenados, no hay clasificación de bienes, los andamios no cuentan con 
codificación para el apilamiento de cada bien, los materiales en desuso no tienen 
un área adecuada. El almacén está expuesto a incendios, porque no cuente con 
extintores y señalizaciones de defensa civil. 
En esta área del almacén, se observa debilidades en el servicio de pedidos de 
bienes y productos, solicitados por los trabajadores de las demás áreas de la 
institución; también se observó deficiencias en el almacenamiento de materiales. 
La presente investigación propone un plan de gestión de almacenes para mejorar 
el servicio y así poder dar una mejor atención a los colaboradores del Gobierno 
Regional de Cajamarca. 
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1.2. Trabajos previos 
 
1.2.1. Antecedentes Internacionales 
MENDOZA (2014) “En la presente investigación “Optimización de la Organización 
y Funcionamiento de los Almacenes de la Administración Nacional de Electricidad 
(Ande)”, la tesis de posgrado de la Universidad Nacional de Asunción tiene como 
objetivo principal lograr una adecuada administración y operatividad de los 
Almacenes de Materiales de la “Administración Nacional de Electricidad (Ande)”. 
“Los resultados al que se llegó en esta investigación a través de las entrevistas 
realizadas a los funcionarios de los Almacenes se detectó que la mayoría de ellos 
realizan sus tareas, sin tener en cuenta lo que establece el Manual de Funciones, 
no determinan cuáles son sus tareas, ni saben dónde comienza y termina su 
responsabilidad. El funcionario de cada puesto no tiene la seguridad si la tarea que 
está realizando le corresponde o no”. En conclusión, “en los Almacenes 
Regionales se almacenan materiales que se utilizan para la distribución de energía 
eléctrica y, en otros casos se almacenan materiales que son utilizados para la 
generación y transmisión de energía eléctrica. Actualmente, existen 23 Almacenes 
Regionales distribuidos en la Región Oriental del Paraguay, de los cuales 6 
Almacenes son construcciones nuevas. Todos los Almacenes disponen de 
mobiliarios básicos y algunas herramientas”. 
“La falta de inversión en el mantenimiento de los edificios, en la adquisición de 
mobiliarios específicos para los Almacenes, equipos de manipuleos y herramientas, 
incide directamente en la operativa de los almacenes”. 
“La falta de comunicación entre las Unidades Técnicas, la Unidad Operativa de 
Contrataciones (Compras) y los Almacenes, dificulta la planificación y la 
coordinación de los trabajos”. 
BEDOR (2016), el proyecto de investigación de magister de la Universidad Católica 
de Santiago de Guayaquil “Modelo de Gestión Logística para la optimización del 
Proceso de Bodega de Producto Terminado en la Empresa Industrial Ecuatoriana 
de Cables INCABLE S.A. de la ciudad de Guayaquil”; la finalidad de esta 
investigación es proponer sistemas de almacenamiento para la optimización de los 
procesos que se desarrollan en la bodega de productos terminados. En cuanto a 
las conclusiones se evidencia que de los 15 encuestados, el 83 % de los ello cree 
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que el espacio del rótulo de la percha SI se respeta, el 17% que contesto NO, 
mencionan en un comentario que habido ocasiones en se ha colocado productos 
en perchas distinta. Esto indica la falta de capacidad de almacenamiento, la entrega 
afecta al rendimiento a falta de infraestructura. Así se llegó a la conclusión que la 
bodega de productos terminados de INCABLE S.A. es muy reducido para el costo 
de ventas, los materiales son acopiados de acuerdo a la familia de productos que 
se le asigne y no te tienen en cuenta la rotación. 
VIRAMONTES (2014), En su tesis de Maestría de la Universidad Sonora División 
de Ingeniería: “Rediseño del Sistema de Gestión de un Almacén Caso Grupo 
Harco”, el propósito de esta investigación es lograr un rediseño del Sistema de 
Gestión de Almacenes (SGA) se hizo una verificación bibliográfica de los proceso 
y controles que se encuentran dentro de este sistema, teniendo en cuenta los 
procesos de almacén (recepción, ubicación, preparación y envió del producto), en 
el control interno “(modelos de inventarios, controles administrativos)”, información 
tecnológica y comunicación, teniendo en cuenta peligros laborales. Este rediseño 
ayudará a optimizar y a sostener el desempeño de los colaboradores. A los 
resultados al que se llegó en este este proyecto de investigación, en cuanto a la 
distribución de instalaciones es una propuesta a que se utiliza mejor el área de 
almacenaje, así como acondicionamiento para zonas de supermercado e inventario 
muerto y zonas de importación, en el proceso de almacén se redujeron los procesos 
excedentes que no correspondían a este departamento y que conllevan un esfuerzo 
demás al almacenista, en los controles de almacén se aceptaron los controles de 
inventario en el cual, solo se acepta el ingreso de generantes y personal de 
limpieza. Debido a que ingresaban algunos vendedores y tomaban material sin 
avisar, en los controles administrativos se implementó la política de devoluciones 
de productos hacia la empresa, reglamento interno, asignación de tareas, 
perfilamiento de los puestos de trabajo, asignación de áreas, solicitud de productos 
para el área de producción, y lineamientos para remisiones, en lo Ergonómico, 
Seguridad e Higiene del área se capacitó al personal con referencia al 
levantamiento de cargas y manejo de las mismas. El proyecto de investigación llega 
a la siguiente conclusión por falta de capacitación al personal se generó una serie 
de errores dentro del proceso de almacén, así mismo la inexistencia del 
perfilamiento del personal porque no conocen donde empieza sus 
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responsabilidades y ni donde termina, en el proceso de inventario no se tenía en 
cuenta la cantidad de material que salía y se generaba un sobre inventario de 
productos, un bajo uso de controles administrativos por no conocer los 
lineamientos administrativos que deben aplicar en ambos procesos dificultando 
revisar los indicadores de cada operador, el levantamiento de cargas se hace en 
forma manual debido a que no se cuenta con el equipo adecuado para transportar 
el material. 
 
1.2.2. Antecedentes Nacionales 
LEÓN y TORRE (2016), en el proyecto de investigación de maestría de la Pontificia 
Universidad Católica del Perú: “Análisis, Diagnóstico y Propuesta de Mejora para 
la Gestión de Almacenes e Inventarios para una Empresa de Coberturas Plásticas”, 
la finalidad de la propuesta es permitir mejorar la gestión de almacenes e 
inventarios ya que optimiza la distribución del espacio, necesidades de 
requerimiento de compra, control real de existencias y priorización del stock de 
seguridad. Los resultados a los que se llegó en esta investigación son: en la 
materia prima son consideradas críticas, en cuanto a la gestión de abastecimiento 
y almacenamiento no tiene una clasificación para que facilite su gestión; las 
adquisiciones se hacen de acuerdo a la necesidad de la misma sin realizar un 
inventario. No se tiene un inventario de seguridad del producto terminado el cual no 
permite ver una caída del stock, así generando pérdidas en las ventas y al mismo 
tiempo influye positivamente en las empresas competidoras. Los indicadores de 
roturas en almacén muestran que esta área se encuentra afectada por tener 
productos terminados en estado de deterioro sobre las toneladas vendidas en el 
mes. En Conclusión, tenemos la mayor rotura de producto fue por la mala 
manipulación y a falta de espacio; al determinar la política de inventarios, la más 
factible para la empresa que permite gestionar mejor el inventario y garantizar el 
stock para no tener pérdidas económicas. 
DE LA CRUZ y LORA (2014), en el proyecto de investigación de Maestría de la 
Universidad del Pacifico; “Propuesta de Mejora en la Gestión de Almacenes e 
Inventarios en la Empresa Molinera Tropical” se traza como meta, proponer una 
metodología donde se emplee las herramientas de calidad y ayude a reconocer, y 
solucionar los inconvenientes en la cadena de suministros. Los resultados al que 
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se llegó en esta investigación es que la empresa no cuenta con almacenes sino 
silos, no tiene colaboradores preparados o profesionales que ayuden a sostener la 
expansión del negocio y opten por mejores procesos, del área de operaciones, el 
principal problema es la puntualidad en la entrega del producto y la disponibilidad 
de estos. En conclusión, la empresa Molinera Tropical es de gran demanda 
creciente en el sector arrocero, Al conversar con los directivos de la compañía 
ayudó a diagnosticar los problemas que enfrenta la operatividad del área del 
almacén, planteadas las propuestas se determinó los factores claves del plan de 
operaciones a nivel de productividad y de servicio. 
FRANCISCO (2014), En este proyecto de investigación de maestría de la Pontificia 
Universidad Católica del Perú. “Análisis y Propuesta de Mejora de sistema de 
Gestión de Almacenes en un Operador Logístico”, La finalidad de esta investigación 
es mejorar los procesos logísticos y descartar lo que no contribuye ingresos, con el 
objetivo de automatizar los procesos. En cuanto a los resultados de las 
recepciones se muestra un 80.36% no presentaron problemas, solo un 15.87% 
tienen problema de unidades faltantes y dañados. Se detectó en la logística de 
entrada las ineficiencias del sistema de información que generan procesos 
manuales y tareas duplicadas en el área. En el área de almacenamiento y 
fraccionamiento se detectó varios problemas como cruce de productos, productos 
en una ubicación vacía, productos sobrantes, productos registrados en el sistema, 
pero sin producto físico. En la logística de salida se detectó retraso en la entrega 
de pedidos, no hay buena coordinación entre áreas, error en el armado de los 
pedidos; también se detectó que el operador logístico hace el seguimiento del 
tiempo de entrega de la mercancía a través de la documentación física, ya que este 
indica que fue recibida por el cliente. En conclusión, se ha demostrado que, con 
una adecuada clasificación de productos, facilita la identificación de estos; 
reduciendo los tiempos de operaciones; así mejorando los procedimientos en la 
administración interna del operador logístico. 
 
1.2.3. Antecedentes Locales 
ZAFRA (2014), en el proyecto de investigación de pregrado de la Universidad 
Nacional de Cajamarca, “Propuesta de Estandarización del Proceso Logístico para 
la Gestión Logística en la Empresa Inversiones Ferronor E.R.L. de la Ciudad de 
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Bambamarca, Provincia de Hualgayoc – Cajamarca”; tiene como objetivo una 
“propuesta de estandarización del proceso logístico con el propósito de mejorar los 
procesos y reducir pérdidas de tiempo tener una estructura plasmada y 
documentada para dicho proceso y por ende reducir costos innecesarios”. Los 
Resultados a los que se llegó es que la empresa no mantiene una política de 
programación de compras, los colaboradores afirmaron que la empresa no cuenta 
con un manual donde les oriente como realizar el almacenamiento y el manejo de 
mercaderías, El embalaje y despacho se realiza de manera empírica, existe pérdida 
de tiempo y repetición de actividades. Se llegó a la conclusión que la empresa que 
la empresa tiene un manejo empírico del proceso logístico, en cuanto al 
abastecimiento existe una gran deficiencia en la gestión de los inventarios, El 
personal no tiene bien definida sus funciones, cada quien realiza sus funciones de 
manera espontánea, tampoco existe una jerarquía. 
PEÑA (2014), En su proyecto de investigación de pregrado de la Universidad 
Nacional de Cajamarca, "Diseño de un Sistema de Control de Inventarios Mediante 
el Método ABC y su Incidencia en la Gestión Logística de la Empresa C.H.C. 
Ingenieros S.A", la finalidad de esta investigación es realizar un “diseño de control 
de inventarios” a través del método ABC y también hacer un análisis de la gestión 
logística de la empresa. Los resultados a los que se llegó de la empresa en el área 
logística es que los trabajadores si tienen un grado de conocimiento de algunos 
sistemas de registro y control de inventarios, no conocen métodos de clasificación 
de inventarios, en esta investigación se llegó a la siguiente conclusión el control 
de inventarios de calidad es muy bajo, existe sobre stock de algunos materiales, la 
clasificación ABC tiene 3 categorías el cual ayuda en el control de inventarios, esta 
propuesta de la clasificación ABC incrementará su nivel de conocimiento en cuanto 
a inventarios y herramientas, el cual permitirá reducir costos, un mejor control, 
rápida atención y evitar el sobre stock en el almacenamiento. 
 
1.2.4. Artículo científico 
SALAZAR (2018), definen al almacén que, a lo largo de los años, el concepto de 
almacén ha ido cambiando y expandiendo su ámbito de responsabilidad. Este es 
una unidad de servicio y base en la estructura orgánica y funcional de la empresa 
con objetivos bien determinados de resguardo, custodia, control y abastecimientos 
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de materiales. Hoy por hoy es una organización importante que abastece materiales 
físicos y funcionales y que es capaz de producir ingresos. 
A la gestión de almacenes lo define como una actividad de la administración de 
abastecimientos que abarca la recepción, almacenaje y distribución. La gestión de 
almacenes tiene como objetivo optimizar el área logística y a su vez actúa en dos 
etapas de flujo que son el abastecimiento y distribución física, el mismo que 
garantiza el suministro continuo y oportuno de los materiales y medios de 
producción que se necesita para asegurar el servicio de forma interrumpida y 
rítmica. La gestión de almacenes se ubica en el Mapa de Procesos Logísticos entre 
la Gestión de Existencias y el Proceso de Gestión de Pedidos y Distribución, así 
mismo el ámbito de responsabilidad del área de almacenes empieza en la 
recepción de la unidad física en sus propias instalaciones y va hasta el 
mantenimiento y posterior tratamiento (ver figura 1). 
 
 
Figura 1: Representación de gestión de almacenes 
Fuente: Ingeniera Industrial 
 
PORTALES (2018), “dice el almacenaje está considerado como una actividad 
necesaria en todas las empresas. En su propósito, se especifica que es un área 
destinada y organizada para el almacenaje. Su función se define como una parte 
del proceso de la logística”. El mejor almacén para una empresa es el que no existe, 
normalmente se considera como un mal innecesario por ser absorbentes de 
inversión a través de la infraestructura física e inventarios y costos que generan por 




Figura 2: Almacenamiento 
Fuente: Negocios Globales 
 
La gestión de los almacenes ha seguido una política de utilizar el espacio al máximo 
y así obtener la mayor productividad del personal al realizar operaciones de 
movimientos de entrada, salida y reposición. Esta concepción tradicional ha llevado 
a los almacenes al máximo de ocupación, dificultando así los movimientos y 
localización de los bienes y productos. Aunque se haya previsto su capacidad de 
almacenaje nunca verá una instalación de este tipo vacía, todos están llenos más 
de lo permitido. Por tal motivo hemos olvidado que los almacenes deben ser 
diseñados como proyectos de inversión y de rentabilidad, orientados a apoyar la 
gestión de la empresa en los mercados locales y globales. 
No se tiene en cuenta las necesidades de planificación logística, flexibilidad de 
adaptación a los cambios del entorno y del negocio como las estrategias de 
inventarios, transporte, localización y de la actuación viable de las operaciones del 
almacén en post del servicio al cliente. (PORTALES, 2018) 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema. 
 
1.3.1 Gestión de almacenes 
“La gestión de almacenes es una pieza importante para conseguir una buena 
utilización de los bienes y capacidad de almacenamiento, teniendo en cuenta las 
cualidades, la masa, la extensión y la amplitud de los bienes a almacenar”. 
(CORREA, 2010, pág. 49) 
1.3.1.1. Principios y objetivos en la gestión de almacenas 
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“Entre los principios para la gestión de los almacenes se toma en cuenta la 
coordinación con otros procesos, el equilibrio en el manejo de los niveles de 
inventario y en servicio al cliente y la flexibilidad para adaptarse a los cambios de 
un mundo empresarial y globalizado”. (CORREA, 2010, pág. 49) 
Los objetivos a buscar con la gestión de almacenes son: 
Minimizar 
El espacio ocupado, con el propósito de aumentar la utilidad, la inversión y costes 
de administración de inventarios, los riesgos, con respecto a los colaboradores, 
materiales y mermas, estos deben ser reducidos a través de la mejora de procesos. 
Los costes abastecimientos, minimizando el déficit y demoras en la preparación de 
pedidos. 
Maximizar 
La existencia de bienes para asegurar los pedidos y distribución, el espacio de 
almacenaje y rotación de bienes, la capacidad de funcionamiento del almacén y la 
custodia de los materiales. (CORREA, 2010) 
1.3.1.2. Procesos de la gestión de los almacenes 
 
Los procesos de la gestión de almacenes son los que admiten que este lleve a cabo 
sus objetivos, por la importancia que tiene a veces presenta generalidades y 
características de sus procesos de recepción, almacenamiento, preparación de 
pedidos y despachos. (CORREA, 2010) 
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Tabla 1 
Procesos de la gestión de almacenes 
Recepción, control e inspección Almacenamiento 
- Descarga el vehículo y registra los bienes 
recepcionados. 
- Examinar la cantidad y la calidad de los bienes 
recepcionados y así determinar si el bien 
satisface las expectativas. 
- Repartir los materiales para su almacenaje o 
para otros procesos que lo utilicen. 
- Colocar los materiales en la posición correcta 
para su almacenaje. 
- En la organización del almacén, se toma en 
cuenta el diagrama de ABC, ya que prioriza 
las posiciones y materiales por nivel de 
rotación. 
- Almacenar el material en un área adecuada. 
- Almacenar físicamente los materiales hasta 
que sea despachado al cliente. 
Preparación de pedidos Embalaje y despacho 
- Se prepara y se adecua las ordenes de 
pedidos para atender las necesidades de los 
clientes. 
- Se saca los productos de la ubicación del 
almacenamiento para preparar los pedidos. 
- Establecer las políticas de diseño y 
distribución del área donde se preparan los 
pedidos, de acuerdo a las características de 
órdenes y clientes. 
- verificar, empaquetar y cargar los medios de 
transporte. 
- Fijar políticas para la ubicación de las 
unidades de carga, en la zona de cargue. 
- Habilitar los documentos de despacho, 
facturas, lista de chequeo y dirección de 
entrega. 
Fuente: Gestión de Almacenes y Tecnologías de la Información y Comunicación 
 
1.3.2. El almacén 
El almacén es la conexión de la cadena logística que se ha convertido en uno de 
los más indispensables en el servicio al consumidor y en los gastos operativos de 
la institución. (IGLESIAS, 2012, pág. 2) 
El Almacén es una instalación, designada al almacenaje, manipulación y custodia 
de bienes, (HERNÁNDEZ, 2003, pág. 26) 
 
1.3.3. Incidencia en la institución 
El almacén es un punto en el que se concentran necesidades de diferentes áreas 
de la institución, para esto necesitan de un buen funcionamiento de esta área para 
poder cumplir con sus objetivos de coste y servicio. (IGLESIAS, 2012, pág. 3) 
26  
Costes 
Aprovechar el espacio. El almacén debe adecuar el espacio de acuerdo al 
inventario y a las actividades de manejo que se desarrollan en esta área. 
Optimizar los tiempos de manipulación. Contar con los materiales necesarios de 
manejo y almacenamiento, tener una buena distribución de almacenamiento. 
Facilitar el control de los inventarios. Establecer un reglamento, unos criterios 
de gestión, emplear un sistema de información adecuado a nuestras necesidades; 
así poder garantizar un cambio en la gestión de almacén. 
Servicio 
Disminuir el número de errores en el servicio. Evitar las equivocaciones en las 
órdenes que solicitan los clientes, esta ayuda agilizar el logro de los objetivos de la 
institución que es la lealtad del cliente. 
Mantener la rotación de stock para no generar excesos ni roturas. Al 
consumidor hay que darle una información rápida y precisa, para esto se necesita 
controlar el inventario y tener en stock las cantidades necesarias dentro de nuestro 
almacén. 
Capacidad de adecuarse a las evoluciones de las necesidades del 
consumidor. El almacén debe adecuarse a las necesidades de los consumidores. 
(IGLESIAS, 2012, pág. 4) 
 
1.3.4. Funciones de los almacenes 
Los almacenes funcionan de acuerdo a las características de la empresa, por la 
cantidad de productos y las características de los consumidores y por el espacio 
que dispone para el almacenaje: Recepción de bienes, registro de ingresos y de 
distribución del almacén, apilamiento y mantenimiento de los productos, 
distribución y coordinación con los deparmentos de fiscalización y contabilidad. 
(IGLESIAS, 2012, pág. 6) 
 
1.3.5. Tipos de almacenes 
Existe gran variedad de almacenes, tenemos almacenes personalizados que 
siguen las necesidades especializadas, almacenes públicos que cumplen la función 
de satisfacer las necesidades de las compañías. Al hacer una comparación de 
almacenes privados, almacenes públicos estos están estandarizados en la 
distribución del espacio y el empleo del equipo para diversos propósitos. Algunos 
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almacenes son instalaciones que han sido remodeladas: como casas 
habitacionales, edificios que fueron usados oficinas, fabricas, etc. (BALLOU, 2004, 
pág. 480) 
Los almacenes públicos se clasifican en un número limitado de grupos. 
Almacenes de productos o mercancías. “Estos almacenes restringen sus 
servicios a guardar y manejar ciertas mercancías, como madera, algodón, tabaco, 
grano y otros productos que se deterioran fácilmente” (BALLOU, 2004, pág. 480) 
Almacenes de volúmenes grandes. Estos almacenes permiten guardar y 
manipular productos de volúmenes muy grandes (a granel), como: productos 
químicos líquidos, aceites, alambres. También realizan mezclado de productos y 
separación de estos. 
Almacenes de temperatura controlada. Estos almacenes controlan el ambiente 
de almacenamiento. Tanto de la temperatura y de la humedad, sobre todo 
medicamentos, algunos productos químicos, frutas, verduras y comidas 
congeladas. (BALLOU, 2004, pág. 480) 
Almacenes de bienes domésticos. La especialidad de estos almacenes es 
guardar y manipular artículos y del menaje del hogar, también lo usan los 
fabricantes de muebles. Los usuarios más importantes de estos almacenes son las 
compañías de mudanza de bienes domésticos. (BALLOU, 2004, pág. 480) 
Almacenes de mercancía en general. Son almacenes de tipo más común, se 
maneja gran cantidad de mercadería. Estos productos no necesitan instalaciones 
especiales como los casos anteriores. 
Minialmacenes. Estos pequeños almacenes cuentan con un espacio de 20 a 200 
pies (6.096 m y de 60.96m) cuadrado. El propósito de estos almacenes es 
proporcionar pocos servicios. (BALLOU, 2004, pág. 480) 
 
1.3.6. Almacenamiento 
Determina que el almacén es un proceso organizacional donde se realiza la 
colocación, cuidado y control de mercancía que se recibido en el almacén. 
(FERRIN, 2003) 
El área de almacenamiento es el espacio físico donde se almacenan los productos 
o mercancías, infraestructura de estanterías o cualquier otro medio de almacenaje. 
El almacenamiento es cuidar y mantener los productos en buen estado, y así estos 
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puedan ser entregados en las condiciones adecuadas a los consumidores. 
(CARREÑO, 2014) 
La gestión de almacenamiento 
 
La función de almacenamiento se basa en dos acciones principales. La primera 
consiste en preservar la calidad de los productos desde que ingresan al almacén 
hasta que salen para ser usados como materias primas en producción o para ser 
vendidos como productos terminados. La segunda función se basa en mantener 
siempre actualizado el registro de materiales físicos con el material registrado en 
tarjetas o en sistemas electrónicos como el kárdex. Llevar un mal control de los 
registros significaría una pérdida de dinero. (CARREÑO, 2014) 
El control de inventarios. Existen muchos mecanismos para llevar el control de 
inventarios, entre ellos: inventarios físicos, inventarios en tránsito (inventarios en el 
proceso de adquisición y entrega), inventarios comprometidos e inventarios 
teóricos. Un inadecuado manejo de los inventarios produciría exceso, desperdicio 
y variabilidad del stock. Tener una buena gestión en la administración de los 
almacenes y el control de los inventarios da a la empresa la posibilidad de tener 
sus procesos funcionando como un reloj, manejando, preservando y custodiando 
sus activos. 
 
1.3.7. Principios del almacenamiento 
Los principios están otorgados para admitir una operación eficiente, en costos como 
en realización de tiempos y calidad de procesos. (MORA, 2010, pág. 108) 
La unidad más grande. La rotación de productos debe ejecutarse en la mayor 
cantidad posible, esto acarrea: cargas paletizadas, unidades de manipulación 
equivalente y técnicas de manejo estandarizado. Si el número de movilizaciones es 
mayor, hay menor cantidad de movimientos; de tal manera origina beneficios como: 
menor costo en colaboradores, costo en estanterías y mayor control de inventarios. 
La ruta más corta. La distancia constituye el mayor elemento del costo por mano 
de obra, el cual sube al 80% de esta área. Motivo por el cual se necesita menores 
distancias en los procesos más frecuentes y tiempos de operación cortos, para 
mayor aprovechamiento del recurso. El recorrido más corto permitirá una 
disminución de los costes operativos de equipos en su área. Para esto se necesita 
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menor consumo de combustible, menor desgaste en bandas transportadoras y 
menor gasto en su conservación. (MORA, 2010, pág. 101) 
El espacio más pequeño. Este principio propicia una disminución en el coste de 
almacenaje, si se logra una gran rotación del stock, a sí se necesitarán menos áreas 
para el almacenamiento, también menos inversión en arrendamiento de locales. 
El tiempo más corto. Al interior de un almacén los tiempos deben ser lo más rápido 
posible, sin desviarse del cumplimiento de las políticas de servicio de la 
organización, verificando la condición de los bienes y mercancías manejadas, como 
también las operaciones de las mismas. Para poder lograr esta meta se necesita 
contar con: Procesos estandarizados, personal preparado, transparencia en las 
políticas y procesos de servicios, disminuir los tiempos muertos y ociosos, planificar 
la adquisición de recursos (personal, equipos, etc.) (MORA, 2010, pág. 102) 
El mínimo número de manipulaciones. Esta propuesta está en función de 
custodiar los bienes y mercancías, cumpliendo con los estándares de calidad 
requeridos por el medio, que son los clientes y los organismos de control. Esto 
demuestra menor costo por averías, entonces a cada manejo se adiciona un valor 
al producto brindado, esto equivale a menores tiempos en los procesos, con mayor 
continuidad en el flujo de los materiales y mejores estándares de procesos. (MORA, 
2010, pág. 102) 
 
Figura 3: Procesos de un centro de distribución 




1.3.8. Recepción de mercancías 
En la recepción de productos se puede distiguir varios elementos importantes, que 
forman el flujo de operaciones de este primer proceso dentro de un centro de 
distribución. 
Figura 4: Recepción de mercadería 
Fuente: Gestión Logística Integral: Las Mejores Prácticas en la Cadena de 
Abastecimientos 
 
1.3.9. Posibles deterioros 
Posibles deterioros que se presenten en el almacenamiento que mayormente se 
dan en el proceso de recepción. (MORA, 2010, pág. 104) 
Biológico: “es la causa más común de la descomposición de alimentos” 
Reacciones químicas: muchos productos se malogran debido a las reacciones 
químicas en el interior de estos, la gran parte de casos son originados por 
reacciones de microorganismos. 
Temperatura: Las variaciones no adecuadas de temperatura en estas áreas de 
almacenaje producen un deterioro de los productos. 
Daño físico: este es producido por la mala manipulación de los productos. 
 










Figura 5: Principios del proceso de almacenamiento. 
Fuente: Gestión Logística Integral: Las Mejores Prácticas en la Cadena de 
Abastecimientos 
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1.3.11. Almacenamiento y acomodo. 
Causas que incurren en el costo de una operación de almacenamiento. La 
edificación, el equipo, el personal, el nivel de inventario y los costos de operación. 
Cada almacén debe aprovechar al máximo el espacio del local, determinando los 
procesos y el tipo de operación que se realiza. Es necesario determinar las áreas 
de almacenamiento, en concordancia con la rapidez de los de surtido de los bienes, 
y aplicar el principio de Pareto (80/20); también organizar los productos por familias. 
“Es muy importante anotar como se almacene la mercadería”, porque de eso 
dependerá el número de averías y de deterioros que está tenga, motivo por el cual 
los productos deben almacenarse teniendo en cuenta el tipo de empaque y lapso 
de tiempo que permanecerá en el almacén”. El acopio de la mercancía total o 
parcial, es un influyente económico de gran interés. Los almacenes cumplen una 
función muy importante ya que estos se encargan de regularizar la distribución de 
la mercancía. (MORA, 2010, pág. 108) 
 
1.3.12. Tipos de almacenamiento. 
Convencional. En este tipo de almacenamiento se usa lo montacargas y/o 
personal para trasladar el producto en piezas, cajas, camas o paletas. Este tipo de 
almacenamiento puede ser a nivel de piso, es uno de los métodos más fáciles de 
aplicar. La capacidad depende del número de niveles que permita el producto, este 
método su inversión es baja, es flexible y ofrece entre el 50% y el 80% de 
aprovechamiento del espacio. (MORA, 2010, pág. 108) 
 
Figura 6: Almacén convencional 
Fuente: https://www.google.com.pe/search?q=almacenes+convencionales 
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Almacenamiento selectivo. Este tipo de almacenamiento provee espacio para un 
pallet por acantonamiento, es adecuado para materiales con un número menor por 
lote, permite el 100% de utilización del espacio. (MORA, 2010, pág. 109) 
 





Bodegaje de doble profundidad. Este almacenamiento provee espacio para dos 
estribas por acantonamiento; necesita de un montecarga de doble alcance: este 
permite el aprovechamiento entre el 75% y 90% del espacio. (MORA, 2010, pág. 
109) 
Almacenaje de manejo interno. Este almacenamiento se distribuye con múltiples 
niveles y pallet de profundidad, el almacenaje y retiro se hace desde los pasillos. 
Es adecuado para bienes con número determinado de estribas de pallets por lote. 
Almacenamiento de empujar carga. Facilita hasta seis estribas de profundidad, 
se utiliza el método LIFO (“último en entrar, primero en salir”), FIFO (“primero en 
entrar, primero en salir”), con un 70% a 88% de utilización de espacio. (MORA, 
2010, pág. 109) 
 
1.3.13. Costos de Almacenamiento 
Son los gastos hechos en el arrendamiento y/o compra de las áreas físicas 
requeridas para el manejo, reguardo y almacenamiento de los productos en la 
espera de los clientes finales. Hay una diferencia entre los costos de tener un área 
para almacenar y poseer la custodia de un inventario; tener mucho cuidado con la 
exactitud y conservación del inventario, evitar su ruptura, pérdida y obsolescencia 
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por falta de rotación oportuna. En las operaciones de almacenamiento y despacho 
existen los costos ocultos, los cuales repercuten negativamente en la empresa y 
como en los clientes interno y externos. 
Los costos de almacenamiento son: 
Personal directo Todas las personas que trabajan en el almacén, a este personal 
se debe tener en cuenta su salario y prestaciones económicas. 
Servicios. Para poder sacar el costo, se tiene en cuenta los metros cuadrados del 
área y el número de personas que laboran aquí. 
Teléfono. Para saber el costo de este servicio se debe tener en cuenta todas las 
llamadas realizadas desde esta área incluido celulares, fax e internet. (MORA, 
2010, pág. 203) 
Arriendo. Este sector es muy importante para poder generar el costo de 
almacenamiento, aunque las colocaciones sean propias, para sacar el cálculo se 
tiene en cuente el costo de arrendamiento por metro cuadrado. 
Suministro. Para sacar el costo de este rubro se tiene en cuenta la cantidad de 
personas que laboran en esta área, así poder cuantificar los suministros de aseo, 
cafetería, cantidad de bombillas utilizadas, materiales de escritorio y otros 
implementos. 
Mantenimiento. Hay tres tipos de mantenimiento: Locaciones es el mantenimiento 
al área y los diferentes arreglos realizados en esta área. Equipos informáticos son 
todas las reparaciones, mantenimientos y soporte técnico que se realiza en esta 
área. Equipos mecánicos son las reparaciones balizadas a los diferentes equipos 
utilizados en el centro de distribución. (MORA, 2010, pág. 204) 
Seguros. El costo total asegurado contra desastres o pérdidas, se le asigna un 
costo de acuerdo a los metros cuadrados que ocupa dentro de toda la instalación, 
las mercancías si están dentro del centro de la distribución se le agrega a este un 
valor. 
Vigilancia. Del valor total de la vigilancia del centro de la distribución se le agrega 
un costo de acuerdo a los metros cuadrados que ocupa dentro de toda la 
instalación. 
Depreciación. Para el local se distribuye de acuerdo a los metros cuadrados que 
ocupa el área, para los equipos informáticos y mecánicos, para las estanterías 
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también se le asigna un costo a cada uno de estos equipos que son utilizados en 
el centro de distribución. 
Compra de equipos. Todas las compras realizadas de equipos informáticos y 
mecánicos para esta área. (MORA, 2010, pág. 204) 
 
1.3.14. Normas de almacenamiento. 
La función del almacén es la de mantener ordenado y adecuadamente 
almacenados los productos que se necesitan para el abastecimiento. 
Proceso de almacenes. Ubicar los materiales en los alojamientos seleccionados: 
teniendo en cuenta el método de control de ubicación y localización de los 
materiales seleccionados. (HERNÁNDEZ, 2003, pág. 38) 
Reubicar los materiales si es necesario, teniendo en cuenta la rotación, si un 
producto es incorporado a una existencia anterior hay que reubicarlo a los 
productos que este cerca de vencerse para cumplir con el principio: primero – en 
vencerse, primero – en salir. Observar que se cumplan con las marcas gráficas: 
Antes de almacenarse. Mantener renovadas las entradas y salidas de productos 
(inventarios), llenar la tarjeta de estriba para controlar las existencias de productos 
en el almacén a través del registro de movimiento de entrada, salida y existencia. 
 
1.3.15. Servicio al cliente 
El servicio al cliente es la disponibilidad de inventarios, la rapidez de entrega, la 
prontitud y precisión para cumplir con un pedido. Los costos se incrementan si el 
nivel de servicio al cliente se eleva. Motivo por el cual los costos de distribución 
serán muy sensibles ante el servicio proporcionado al cliente, si este ya se 
encuentra elevado. Para esto se necesita replanteamiento de las estrategias 
logísticas cuando se modifique los niveles de servicio al cliente, análisis de políticas 
o metas de servicio, diferentes a las que se basó originalmente la estrategia de 
logística. Es posible pequeños cambios en los niveles de servicio cuando estos se 
encuentren bajo, no den lugar a una nueva planeación. (BALLOU, 2004, pág. 43) 
 
1.3.16. Calidad de servicio 
La calidad se fundamenta y se determina por la percepción que tiene el cliente y no 
lo que dice la empresa, también habita en los ojos de quien lo observa. En la zona 
de tolerancia las expectativas del cliente en relación al servicio que recibe. Se tiene 
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dos niveles: Nivel deseado, lo que el consumidor desea recibir, nivel de servicio 





Figura 8: Expectativas del nivel de servicio 
Fuente: Gestión de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas 
 
1.3.16.1. Dimensiones de la calidad de servicio 
 
La empresa que aspira conseguir niveles de alta calidad de servicio, deberá tomar 
un particular interés en las características de los clientes que tienen cuenta para 
evaluar los factores del servicio. El cliente observa y da una opinión del servicio si 
es de bueno o de mala calidad. Estos elementos son determinantes para la 
impresión del buen servicio. 
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Tabla 2 
Dimensiones de la calidad de servicio 
 
Fuente: Gestión de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas 
 
1.3.16.2. Deficiencia en la calidad de servicio 
 
Carencia de un servicio eficiente, para esto se le asigna cinco deficiencias. 
Deficiencia en las probabilidades de los usuarios y las impresiones de los gerentes. 
Carencia en las apreciaciones de los gerentes y las disposiciones de calidad. 
Diferencias de normas de calidad, de servicio y de rendimiento. 
Desacuerdo entre la exhibición del servicio y la información externa. 
Bajo beneficio en el servicio previsto y el servicio captado desde la apreciación del 
cliente. 
 
Figura 9: Modelo de deficiencias 
Fuente: Gestión de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas. 
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1.3.16.3. Causas de las deficiencias en el servicio 
 
Principales causas de las deficiencias presentes en el interior de la empresa. 
 
Poco interés a la investigación, baja comunicación y muchos niveles jerárquicos de 
potestad. 
Falta de interés de parte de la dirección por el buen servicio, metas no claras, 
inexistencia de reglas para cumplir con las expectativas de los clientes. 
Poco compromiso de trabajo en grupo, contrariedad de los empleados y sus 
obligaciones, no hay concordancia entre tecnología y sus funciones, supervisiones 
inadecuadas, conflictos de funciones y ambigüedad de las mismas. 
La comunicación es baja en la organización y promesas en exceso a los clientes. 
(CAMISÓN, 2006) 
Figura 10 : Modelo de las deficiencias 
Fuente: Gestión de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas. 
 
1.3.17. El cliente interno y calidad de servicio 
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Teniendo cuenta la (Figura 10), Frost y Kumar (2000) desarrollan el modelo de 
calidad de servicio interno, donde determinan las dimensiones y sus relaciones, que 
evalúan la calidad de servicio entre clientes internos y proveedores internos en una 
institución. 
La deficiencia interna 1. Es la discrepancia entre la espera del cliente interno y los 
puntos de vista de los proveedores del servicio. 
Deficiencia interna 2. Forma una diferencia importante entre la definición del grado 
de servicio y el beneficio del servicio. 
Deficiencia interna 3. Es el servicio deseado y el servicio percibido desde la 
perspectiva del cliente interno. (CAMISÓN, 2006, pág. 932) 
 
Figura 11: Dimensiones del servicio interno y externo. 
Fuente: Gestión de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas. 
 
1.3.18. Evaluación de la calidad de servicio 
Es el principal medio para optimizar la calidad de servicio y así poder ofrecer un 
servicio óptimo. Primero hay que diferenciar que es medir la calidad de servicio y 
que es medir la calidad de un producto procedente de la naturaleza de los servicios. 
(CAMISÓN, 2006) 
1.3.18.1. Evaluación de la satisfacción del cliente 
Aplicación de la escala de medición 
Para percibir el agrado de los clientes, la institución debe utilizar diferentes 
estrategia y habilidades idóneas: como libro de reclamaciones, cuaderno de quejas, 
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buzón de sugerencias, etc. de todos estos instrumentos el cuestionario de 
satisfacción es el más utilizado, que ayuda a obtener la información directamente 
de los clientes. La escala de medición es diseñada por la empresa de acuerdo al 
servicio que presta. (CAMISÓN, 2006, pág. 917) 
Para esta investigación se tomó el siguiente modelo 
 
Modelo de SERVQUAL. Este instrumento mide la calidad de servicio percibido, 
también se presenta como una fase de adecuación que se espera del servicio y la 
captación del resultado. 
El esquema del modelo del SERVQUAL, lo define a la calidad de servicio como un 
desacuerdo entre perspectivas e impresiones de los clientes, teniendo como 
referencia las cinco dimensiones de calidad. (CAMISÓN, 2006, pág. 918) 
 
Figura 12: Formato liker para medir la satisfacción del servicio del cliente interno 
con el modelo SERVQUAL 
Fuente: Gestión de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas. 
 
1.3.18. Herramientas de análisis 
En esta investigación se usará tres herramientas para determinar los procesos de 
Gestión de Almacenes: diagrama de flujo de procesos, diagrama de actividades del 
proceso y diagrama de causa efecto. (CAMISÓN, 2006) 
1.3.18.1. Diagrama de flujo del proceso 
 
Verifica la secuencia de actividades en un proceso. Estos diagramas de flujo 
ayudan a las personas que intervengan en el proceso a entenderlo mucho mejor y 
con mayor veracidad al ofrecer los pasos necesarios para realizar la tarea. 
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El diagrama de flujo se diseña mejor entre todas las personas que participan en el 
proceso (directivos, empleados, supervisores y clientes). Los diagramas de flujo 
ayudan a los colaboradores a entender su función en un proceso, quienes son 
abastecedores y clientes. (EVANS, 2008, pág. 663) 
 
 
Figura 13: Elementos del diagrama de flujo 
Fuente: Administración y Control de Calidad 
 
1.3.18.2. Diagrama de análisis de proceso 
Los diagramas o cursogramas sirven para señalar los movimientos con más 
precisión que los gráficos, estos no llevan tantas indicaciones. En los diagramas se 
emplean cinco símbolos (operaciones, transportes, inspecciones, demoras y 
almacenajes) que en forma agrupada sirven para representar los tipos de 










Figura 14: Elementos del DAP 
Fuente: OIT 
 
1.3.18.3. Diagrama de Causa – Efecto 
Conocido como el diagrama de Ishikawa, este es un instrumento muy importante 
porque ayuda a seleccionar las ideas sobre las causas de los problemas y a la vez 
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sirve como cimiento para encontrar las soluciones. Se indica el problema al final de 
la línea horizontal, Cada una de las ramificaciones que va a la línea principal indica 
una posible causa del problema, se realiza una recopilación de las causas con el 
fin de analizarlos y buscar las soluciones. (CABALLERO, 2018) 




















Figura 15: Diagrama de Causa – Efecto 
Fuente: Diagrama de Espina de Pescado - Metodología 
 
1.3.19. Herramientas Metodológicas 
 
Figura 16: Metodología de las 5´s 
Fuente: Universidad Autónoma de Nayarit 
 
1.3.19.1. Metodología de las 5´s 
Medio Ambiente 
Mano de obra 
Método Herramientas 
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Las 5´s representa cinco acciones que son palabras de origen japonés: Seiri 
(seleccionar), Seiton (Ordenar), Seiso (Limpiar), Seiketsu (Estandarizar), Shitsuke 
(Disciplina); donde cada palabra tiene un significado importante que aplicadas en 
forma grupal en una institución de servicios producen logros extraordinarios 
Este es un principio básico que nos ayuda a mejor nuestro centro de trabajo, la 
productividad y la de nuestra institución. (NAYARIT, 2010, pág. 6) 
Seire (Seleccionar). “Descartar lo que no se necesita” 
Esto indica desechar del área de trabajo todos los recursos que no se utilizan para 
para ejecutar un trabajo. Constantemente nos llenamos de materiales que nos hace 
pensar que no podemos realizar nuestra labor sin ellos o que lo vamos a utilizar en 
la siguiente actividad, creando sobre stocks que molestan, quitan espacio e 
incomodan el buen desplazamiento en nuestra área de trabajo, perjudicando el 
control visual del trabajo y muchas veces llegando a cometer errores de no localizar 
elementos necesarios e incluso generar accidentes en el trabajo. 
Seiri es una estrategia que nos aporta métodos y recomendaciones para librarse 
de lo materiales innecesarios: 
Separar del área de trabajo las cosas que no se van a utilizar de las que si la 
utilizamos. 
Clasificar lo indispensable de lo no indispensable para el trabajo. 
Mantener lo que necesitamos y deshacerse del sobrante. 
Separar los materiales que empleamos cotidianamente de acuerdo a su uso, para 
facilitar el trabajo. 
Organizar los productos en lugares donde se pueda ubicar en el menor tiempo 
posible. 
Desechar materiales que afectan el buen funcionamiento de los equipos y que en 
el futuro puedan conducir a averías. 
Eliminar información innecesaria, que luego nos puede conducir a errores de 
interpretación o de actuación. 
Los beneficios de Seiri es que ayudan en los centros de trabajo para que sean 
más seguros y productivos, facilitando el control visual de los materiales que se van 
terminando; se observa con facilidad los deterioros, fallas y contaminación de los 
de los mismos. (NAYARIT, 2010, pág. 7) 
Seiton (Ordenar). “Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar” 
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Consiste en organizar los materiales que se han clasificado como necesarios, 
permitiendo su ubicación con facilidad. Su aplicación va con la mejora de la 
visualización de los materiales, equipos e instalaciones y favorecer su retorno al su 
lugar una vez utilizados, esto nos permite: 
Disponer de un lugar adecuado para cada material, usado en el trabajo de rutina y 
así facilitando su acceso y retorno al lugar. 
Contar con sitios identificados para ubicar elementos que se emplean con poca 
frecuencia. 
Adecuar un lugar para ubicar el material que no se usarán, pero necesitan ser 
conservados. 
Proporcionar la identificación visual de los equipos, sistemas de seguridad, alarmas 
y controles 
Beneficios de Seiton: 
Facilita el acceso rápido de los materiales que se requieren para el trabajo.  
Mejora la información en el área donde se labora, para evitar errores y acciones de 
riesgo potencial. Favorece el aseo y limpieza, así como aumenta la seguridad. 
Tiene mejor presentación y estética de las áreas, hay orden, responsabilidad y 
compromiso con el trabajo. Genera un ambiente de trabajo más atractivo con 
espacios adecuados. Disminuye pérdidas por errores, así como liberar espacios. 
(NAYARIT, 2010, pág. 8) 
Seiso (limpiar). “Un lugar limpio refleja a su personal” 
Significa eliminar el polvo y suciedad de todos los materiales del área de trabajo, 
esto indica inspeccionar las instalaciones y el equipo, para identificar problemas o 
fallas de cualquier índole y así aumentar la productividad y la calidad en el servicio. 
Esto implica la búsqueda de las fuentes de contaminación, con el fin de poder 
eliminar sus causas y prevenir el polvo y la suciedad que se acumulen en el área 
donde laboramos. Para aplicar Seiso se debe tener en cuenta: 
Hacer la limpieza como parte del trabajo diario y asumirla como una actividad 
independiente. 
Hacer el discernimiento entre los encargados de procedimientos, responsables de 
limpieza y técnicos de mantenimiento. 
Beneficios de Seiso: 
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Minimizar riesgos potenciales que generen accidentes. Optimiza la comodidad 
física y mental del colaborador. Alarga la vida útil del equipo al prevenir su desgaste 
por contaminación e impurezas. 
Incrementa la Efectividad Global de Equipos. 
La óptima calidad de productos y servicios. (NAYARIT, 2010, pág. 10) 
Seiketsu (Estandarizar). “Lo importante no es cambiar, sino mantener el cambio” 
Es la labor que permite sostener los logros alcanzados con la aplicación de las tres 
primeras “S”. Los especialistas en “5S” testimonian que Seiketsu conlleva a 
elaborar estándares de limpieza y de inspección. Cuando los estándares son 
implantados no se cumple satisfactoriamente, en relación con aquellos que 
desarrollamos debido a un proceso de formación previa. Seiketsu anhela: 
Sostener el estado de limpieza alcanzados por las primeras 5“S” s. 
Enseñar al personal a realizar estándares necesarios para desarrollar el trabajo de 
limpieza, ahorro de tiempo, tener en cuenta la seguridad y las técnicas a seguir en 
caso que se presente algunas irregularidades. 
Corroborar el desarrollo de los estándares. 
Beneficios del Seiketsu: 
Mantiene el saber adquirido por los años de trabajo. 
Optimiza la capacidad del personal y formar un hábito de mantener limpia su área 
laborar. 
La dirección se responsabiliza en el mantenimiento de las áreas de trabajo al 
autorizar en el lanzamiento del estándar. 
Mejora el tiempo en la participación y se aumenta la productividad. (NAYARIT, 
2010, pág. 11) 
Shitsuke (Disciplina). “Crear hábitos básicos de las 4 S’s anteriores” 
Consiste en convertir en un hábito el empleo de los métodos establecidos y 
estandarizados para la limpieza del área de trabajo, esto conlleva al desarrollo de 
la cultura del autocontrol dentro de la empresa. (NAYARIT, 2010, pág. 12) 
Beneficios del Shitsuke: 
Ayuda a los empleados a adquirir autodisciplina 
Diferencia los tipos de desperdicios que existen en el área laboral 
Indica productos con defecto y excedentes de inventarios 
Minimiza movimiento innecesario- 
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Ayuda en la identificación visualmente y permite solucionar los problemas de 
escasez de materiales, líneas desbalanceadas, fallas en las máquinas y demoras 
en las entregas. 
Manifiesta los problemas de calidad, disminuye los accidentes de trabajo, optimiza 
la eficiencia en el trabajo, acorta los costos de operación e incrementa el piso de 
trabajo disponible. (ZEUS, 2018) 
1.3.20.2. Principio del 80% - 20% 
 
Este principio es independientemente útil para planear la distribución cuando los 
productos se clasifican según su actividad. El primero 20% se llamará materiales 
A, el siguiente 30% de materiales B y el restante C. cada grupo de materiales podría 
distribuirse de manera diferente. Según la clasificación ABC es agrupar los 
materiales en un almacén, en menores categorías para luego ser manipulados con 
distintos niveles de recursos existentes. La clasificación de los bienes es parcial. 
Esto quiere decir que no todos los productos reciben el mismo tratamiento logístico. 
(BALLOU, 2004, pág. 70) 
La clasificación ABC es un método que establece diferencias entre grupos de 
materiales que estos deben ser manejados en forma detallada, teniendo en cuenta 
las normas de manejo. En el almacén existen diversos artículos, para lo cual la 
gestión puede ser más eficaz si se da más importancia. De esta forma los 
materiales se clasifican en tres grupos. 
Grupo A. Conformado por los materiales de más valor, que normalmente no 
sobrepasa el 20% del número total de materiales, figurando un valor del 70 al 80% 
del inmovilizado. 
Grupo B. Integrado por materiales de valor intermedio, que significa un 30 y un 
40% del número total de materiales, no excediendo la proyección del 25% del total. 
Grupo C. Constituido por materiales de poco valor, que representa el número total 
del almacén; con un valor reducido del total de existencias, que corresponde al 10% 
del valor del volumen del almacén. 
Este método basado en la clasificación ABC quiere decir que tratamos a todos los 










Fuente: Elaboración propia 
 
1.4. Formulación del problema 
¿Cómo un plan de gestión de almacenes permitirá mejorar el nivel de servicio del 
cliente interno del Gobierno Regional de Cajamarca? 
 
1.5. Justificación de la investigación 
a). Justificación Científica. 
Esta investigación se realiza con el propósito de mejorar el nivel de servicio del 
cliente interno del gobierno regional de Cajamarca, mediante un plan de gestión de 
almacenes, revisando y utilizando teorías actualizadas, que permitan dar solución 
de una manera científica a los problemas generados en el área de Almacén. 
b). Justificación Practica. 
 
El plan se elaborará para superar las deficiencias en la gestión de almacenes en 
recepción, almacenaje y despacho de bienes, aplicando métodos de fácil manejo. 
c). Justificación económica. 
La finalidad de esta investigación es mejorar en el futuro la gestión de almacenes, 
que permita a los trabajadores dar un mejor servicio a sus clientes, definir la 
organización de los procesos, de las obligaciones, de los pasos y técnicas precisas 
para detectar las debilidades en esta área del almacén, corregir las fallas, mejorar 
el servicio y reducir los costos con un único fin de maximizar la utilidad. 
b). Justificación Social. 
 
El plan de mejora en la gestión de almacenes ayudará a los trabajadores de las 
diferentes áreas del Gobierno Regional y a la población cajamarquina acceder con 
facilidad a esta área en el caso de algún desastre natural o servicios sociales. 
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1.6. Hipótesis. 
Un plan de gestión de almacenes permitirá mejorar el nivel de servicio del cliente 




1.7.1. Objetivo General 
Elaborar un plan de gestión de almacenes para mejorar el nivel de servicio del 
cliente interno del Gobierno Regional de Cajamarca. 
 
1.7.2. Objetivos Específicos 
1. Diagnosticar el estado actual de la gestión de almacenes del Gobierno Regional 
de Cajamarca. 
2. Evaluar el nivel de servicio actual que se brinda al cliente interno del Gobierno 
Regional de Cajamarca. 
3. Definir estrategias en la recepción, almacenamiento y despacho para elaborar el 
plan de gestión de almacenes. 




2.1. Tipo y diseño de la investigación 
2.1.1. Tipo Aplicada 
 
Roberto Hernández Sampieri describe que: “La investigación se caracteriza porque 
inspecciona la aplicación de los conocimientos obtenidos, y al mismo tiempo se 
adquieren otros. (Sampieri, 2014) 
2.1.2. Tipo descriptivo. 
 
La presente investigación es descriptiva porque busca especificar las cualidades y 
el perfil de las personas, procesos que se someten a un análisis para evaluar o 
recogen información de forma conjunta o independiente de acuerdo a los 
contenidos o de las variables. (Sampieri, 2014) 
2.1.3. Diseño no experimental 
 
Es una investigación que se realiza sin manipular las variables, lo que se hace en 
la investigación no experimental es observar los hechos tal y como se presentan en 
su contexto natural, no se tienen control directo las variables ni se puede influir en 
ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos. La investigación no 
experimental es un parteaguas de varios estudios, en consecuencia, tenemos 
mayor validez externa (Sampieri, 2014, pág. 152) 
 
2.1. Variables 
2.1.1. Variable independiente (X). 
X = Gestión de almacenes 
2.1.2. Variable dependiente (Y). 
Y = Nivel de servicio del cliente interno 
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2.2.3. Operacionalización de las Variables 
 
Tabla 4 
Operacionalización de variables 
Variables Definición conceptual Dimensión Indicadores Técnicas/Instrumentos 
V.I. 
 
Plan de gestión 
de almacenes 
Plan. No es solo un documento con un conjunto 
de metas y predicciones sino es el instrumento 
más efectivo para realizar algo. También se 
considera como un documento donde van las 
cosas que se pretende hacer y la forma como se 
piensa llevarlo a cabo. (ORTEGA, 1982, pág. 
245) 
 Recepción  Cantidad y calidad de los 
bienes recepcionados. 










- Guía de observación 
 Almacenamiento  Área suficiente y adecuada 
del almacén. 
 Utilización técnica del 
espacio. 
 Identificación de los bienes. 
(plantear una codificación) 
 Señalización correcta de los 
espacios del almacén. 
 Adecuado manipuleo de los 
bienes. 
 
Gestión de Almacenes. “La gestión de almacenes 
es una pieza clave para lograr un buen uso de los 
recursos y capacidades del almacén, teniendo en 
cuenta las características y el volumen de los 





   - Guía de entrevista 
   Despacho  Rápida atención de los 
pedidos. 
 Verificación de la cantidad y 




    Registro de salida. 
 Transporte de bienes. 
 
V.D. Servicio al cliente  Tangibles  Apariencia física del 
almacén y del personal. 
 




la rapidez de entrega, la prontitud y precisión para 
cumplir con un pedido. Los costos se incrementan si el 
nivel de servicio al cliente se eleva. (BALLOU, 2004, 
  
 Fiabilidad  Habilidad para realizar un 
servicio confiable 
 pág. 43)  Encuesta de 
   satisfacción 





de  Disponibilidad para apoyar 
a los clientes y brindar un 
servicio rápido. 
 
La calidad de servicio se define y se mide por la 
percepción del cliente y no por la opinión de la 
- Cuestionario de 
satisfacción 
 institución, la calidad radica en quien lo observa y  
 percibe. (CAMISÓN, 2006)  Seguridad  Capacidad para transmitir 
confianza 
 
   Empatía  Se preocupa por brindar un 
buen servicio 
 
Fuente: Elaboración propia 
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2.3. Población y muestra. 
2.3.1. Población 
 
Para el desarrollo de la presente tesis, se toma en cuenta a los responsables de las 
diferentes direcciones que hacen uso del servicio del almacén los cuales son: 10 
directores, incluido el director de abastecimientos, 1 administrador del almacén y 9 




Para este trabajo de investigación se ha tomado como muestra la misma población: 
9trabajadors del área de almacén, 1 Administrador del almacén y 10 directores de 
diferentes de las diferentes direcciones del Gobierno Regional de Cajamarca. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad. 




“Para investigar necesitamos estar preparados para percibir, que no es igual que 
ver. Es una etapa de la observación investigativa, no se restringe al sentido de la 
vista, sino a todos los sentidos”. La observación explora y describir ambientes, 
aspectos de la vida social, analiza sus significados y a los actores que la generan. 
Ésta comprende procesos entre personas y sus situaciones, las actividades que 
sucedan al paso del tiempo y los modelos que se desarrollan. 
(Sampieri, 2014, pág. 339) 
Entrevista 
 
Es más íntima, Flexible y abierta; hay una interacción entre una persona y otra, la 
entrevista se hace a través de preguntas y respuestas y así lograr comunicación y 
la construcción de ideas de acuerdo al tema. La entrevista se divide en: 
estructurada, semiestructurada y no estructurada. En la primera el entrevistador 
sigue una guía de preguntas, en la entrevista semiestructurada el entrevistador 
puede introducir preguntas adicionales y obtener mayor información y la entrevista 
no estructurada se apoya en una guía general de contenidos y en entrevistador 




Para muchos investigadores la encuesta no es otra cosa que la recolección 
sistemática de datos en una muestra de la población, a través de entrevistas 
personales, en la práctica es una entrevista personal o la aplicación de un 
cuestionario, mayormente se relaciona con el procedimiento del muestreo 
UNIVERSIDAD NACIONAL ABIERTA (1991, pág. 44) 
2.4.2. Instrumentos de recolección de datos. 
Ficha de observación 
Es un instrumento de investigación que se utilizó para recolectar datos, teniendo en 
cuenta el objetivo específico en el que detalla las variables, también se utilizó para 
anotar datos y poder dar las recomendaciones de mejora donde se está haciendo 
la investigación. 
Guía de entrevista. Este instrumento fue aplicado al directos de abastecimientos 
y al administrador del almacén que permitió recolectar información resaltante de 
esta área. Donde los actores proporcionaron sus opiniones y expectativas; el cual 
no se puede observar desde afuera. Nadie mejor que la misma persona para hablar 
de lo que siente y piensa. 
Cuestionario de encuesta. Este es un instrumento con una serie de ítems 
correspondiente a una variable, que se aplicó a los trabajadores del almacén y otro 
cuestionario de satisfacción que fue aplicado a los directores de las diferentes 
áreas. 
2.4.3. Validación de los Instrumentos 
 
Las validaciones de los instrumentos fueron respaldados con el juicio de tres 
expertos, los cuales son ingenieros industriales, que validaron los instrumentos que 




Ha sido medido por el ingeniero Misael Humberto Valdez Yopla, utilizando el Alfa 
de Cronbach dando un valor de 81.1%, indicando que el instrumento es fiable. 
 
2.5. Método de análisis de datos. 
Para analizar la información obtenida y recolectada mediante los instrumentos 
aplicados, se utilizará el Microsoft office Excel, el Software Spss y modelos 
estadísticos y matemáticos. 
 
2.6. Aspectos éticos. 
El presente trabajo de investigación está inmerso dentro de los estándares del 
estilo ISO 690 del “Manual de referencias de la Universidad César Vallejo”, 
basándose en las normas éticas establecidas pare el desarrollo de los trabajos 




3.1. Diagnóstico y análisis de los resultados de la situación actual 
 
3.1.1. Análisis de los resultados de la entrevista 
El director de abastecimientos indico que falta organizar el área almacén que por 
falta de tiempo de los encargados no lo realiza y el administrador del área del 
almacén contesto que sí están bien definidas y organizadas las áreas del 
almacenamiento, solo que falta ubicar los productos y bienes en el lugar que 
corresponde. También manifestaron que las capacitaciones se dan solo para el 
director y administrador, mas no para los trabajadores encargados de la 
recepción, almacenamiento y despacho de bienes. 
El almacén se encuentra desordenado porque no hay un almacenaje adecuado, 
no tiene identificación visible como una rotulación, para ubicar cada familia de 
productos y bienes, pero si están identificados con un formato llamado 
PECOSA, comentaron que no acostumbran a rotular, porque los trabajadores 
no disponen de tiempo para que realicen este tipo de trabajo, porque el tiempo 
se les va en la recepción, separación de bienes por áreas y distribución; la 
ubicación de estos bienes y productos, solo son custodiados unos días. 
Luego se preguntó, si realizan inventarios estos contestaron de vez en cuando, 
donde indican que no pueden desechar los materiales que ya no se utilizan por 
formar parte del patrimonio de la institución. 
Los productos recepcionados que tienen un plazo de entrega, primero se 
ingresa al sistema SIGA y se emite el ingreso al almacén, luego se despacha 
con el empleo de la PECOSA. Se pregunta al director de abastecimiento si 
cuenta con algún manual de gestión de almacenes, este contestó que no, 
porque solo se registra el producto en un sistema para que ingrese al almacén 
y luego se despacha y el administrador del área del almacén contesto que sí; 











A veces Siempre Nunca 
3.1.2. Análisis de los resultados de la encuesta 
Tabla 5 










A veces 6 60 60.0 60.0 
Siempre 4 40 40.0 100.0 
Nunca  0   
Total 10 100 100.0  
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Figura 17: Revisión y registro de los bienes que ingresan al almacén 
Fuente: Encuesta aplicada al trabajador del almacén 
 
Análisis e interpretación 
El 60%, contestaron a veces que registran los bienes que ingresan al almacén y el 
40% indican que siempre registran los bienes a través del software SIGA, porque 
les ayuda a llevar un mejor control de los productos que reparten. 
Tabla 6 







Nunca 2 20.0 20.0 20.0 
A veces 6 60.0 60.0 80.0 
Siempre 2 20.0 20.0 100.0 
Total 10 100.0 100.0  
































      




Figura 18: Aprovechamiento del espacio del almacén 
Fuente: Encuesta aplicada al trabajador del almacén 
 
Análisis e interpretación 
El 60% de los encuestados respondieron que a veces aprovechan el espacio del 
almacén, el 20% contestaron que nuca aprovechan los espacios en el almacén y el 
otro 20% afirmaron que siempre a aprovechan el espacio. 
 
Tabla 7 







Nunca 0 0 0 0 
Siempre 0 0 0 0 
A veces 10 100 100 100 
Total 10 100 100.0  


































Figura 19: ubicación de los bienes en el almacén 
Fuente: Encuesta aplicada al trabajador del almacén 
 
Análisis e interpretación 
El 100% de los encuestados contestaron que a veces la ubicación de los bienes les 
facilita el ingreso y el despacho de los productos. 
Tabla 8 








A veces 7 70 70.0 70.0 
Siempre 3 30 30.0 100.0 
Nunca 0    
Total 10 100.0 100.0  



































Nunca A veces Siempre 
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Figura 20: Identificación y ubicación de los bienes en el almacén 
Fuente: Encuesta aplicada al trabajador del almacén 
 
Análisis e interpretación 
El 70% de los encuestados contestaron que a veces los productos están 
identificados y bien ubicados, el otro 30% indican que siempre están identificados 
con el registro de las PECOSAS y bien ubicados. 
Tabla 9 









Nunca 6 60.0 60.0 60.0 
A veces 1 10.0 10.0 70.0 
Siempre 3 30.0 30.0 100.0 
Total 10 100.0 100.0 
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Figura 21: Inconvenientes a la hora de despachar los bienes solicitados por las 
demás áreas de la institución 






























A veces Siempre Nunca 
Análisis e interpretación 
El 60% de los encuestados contestaron que nunca tienen inconvenientes en el 
despacho de los productos solicitados por las demás áreas, el 30% respondieron 
que siempre tienen inconvenientes en el despacho de los materiales y el 10% 
afirmó que a veces tienen dificultades al momento de despachar los bienes. 
 
Tabla 10 







A veces 9 90 90.0 90.0 
Siempre 1 10 10.0 100.0 
Nunca 0 0   
Total 10 100 100.0  
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Figura 22: Rapidez en la atención de los pedidos 
Fuente: Encuesta aplicada al trabajador del almacén 
 
Análisis e interpretación 
El 90% de los encuestados contestaron que a veces tienen dificultades para 
atender rápidamente los pedidos de los clientes internos y el 10% respondió que 
























Más o menos si No 
 
Tabla 11 










4 40 40.0 40.0 
si 6 60 60.0 100.0 
No  0   
Total 10 100.0 100.0  
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Figura 23: calidad de servicio del almacén 
Fuente: Encuesta aplicada al trabajador del almacén 
 
Análisis e interpretación 
El 60% respondieron que el servicio que dan es bueno porque cumple con los 
pedidos solicitados, el 40% contestaron más o menos porque a veces no se cuenta 
con el stock solicitado y tienen que esperar hasta que haga el envío la empresa 





















No si Mas o menos 
Tabla 12 







No 9 90 90.0 90.0 










Total 10 100.0 100.0  
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Figura 24: capacitación sobre almacenamiento 
Fuente: Encuesta aplicada al trabajador del almacén 
 
Análisis e interpretación 
El 90% del total encuestados contestaron que no han recibido capacitaciones con 
referencia a gestión de almacenes y solo el 10% respondió que tiene 










3.1.3. Análisis de los resultados de la observación 
 
Figura 25: Señalización del área de almacén 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis e interpretación 
Se observó que en el área del almacén no existe ningún tipo de señalización en 
caso de desastres naturales o incendios, es más el almacenamiento se hace al 
costado de las salidas, generando un peligro al momento del escape. 
 
Figura 26: Desorden en el almacén 
Fuente: Elaboración propia 
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Análisis e interpretación 
No hay orden en el área del almacenamiento, los productos están mezclados con 
los materiales de papelería, herramientas de construcción, útiles de aseo y otros 
elementos. 
Figura 27: utilización de andamios, estantes y armarios 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis e interpretación 
Se observa que, sí se utiliza andamios, estantes y armarios, pero no se aprovecha 
el espacio para almacenar los materiales debido al desorden que existe en esta 
área. 
 
Figura 28: Inadecuada identificación de los bienes en el almacén 
Fuente: Elaboración propia 
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Análisis e interpretación 
Se observó que la identificación de los productos no ayuda en la búsqueda rápida, 
debido a que algunos materiales no tienen rótulos y los que tienen letreros son muy 
pequeños, otros se identifican a través de las PECOSAS que son impresiones de 
comprobante de compra, donde está la descripción producto, la cantidad solicitada 
y el área a la que le corresponde. 
 
Figura 29: Los bienes no están clasificados 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis e interpretación 
Se evidencia que no existe una clasificación de materiales, se ubica de acuerdo a 
la recepción y al espacio dispoible que haya dentro del área, surguiendo así un 
desorden completo que muchas veces se pierde tiempo al momento despachar, 
por realizar la busqueda el producto faltante. 
 
Figura 30: Falta de limpieza en el almacén 
Fuente: Elaboración propia 
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Análisis e interpretación 
Se observó que en el piso si hay limpieza, pero los materiales están llenos de polvo 
y de productos innecesarios por el desorden que existe en esta área. 
 
Figura 31: Registro de salida de productos 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis e interpretación 
Se evidenció que el personal registra la salida de productos a través de la PECOSA, 
para la entrega del pedido se hace con tres copias, una queda con el almacenero, 
otra para el administrador área y la última copia para el área que solicito el pedido. 
3.2. Análisis de los resultados de la evaluación del nivel de servicio 
Tabla 13 









0 0 0.0 0.0 
Insatisfecho 4 40 40.0 40.0 
Ni insatisfecho ni 
satisfecho 
1 10 10.0 50.0 
Satisfecho 5 50 50.0 100.0 
Totalmente 
satisfecho 
0 0 0.0 0 
Total 10 100 100.0  




























    












Figura 32: Condiciones de los ambientes del almacén 
Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno 
 
El 40 % del total encuestados respondieron estar insatisfechos con la ubicación y 
condiciones del almacén, y el 50 % contestaron que se encuentran satisfechos 
con las condiciones y la ubicación de esta área, lo que indican que la distancia del 
almacén para ellos es el adecuado. 
Tabla 14 










1 10 10.0 10.0 
Insatisfecho 7 70 70.0 80.0 
Ni insatisfecho ni satisfecho 0 0 0 0 






Total 10 100 100.0  
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Figura 33: Cumplimiento de pedidos a tiempo 
Fuente: Encuesta al cliente interno 
 
Análisis e interpretación 
El 70% de los encuestados están insatisfechos con el servicio que brinda el área 
del almacén por el incumplimiento de los pedidos, este es un alto porcentaje que 
está afectando a las áreas; en el cumplimiento de su trabajo y el 20% indican estar 
satisfechos con el servicio de entrega de los materiales por parte de los 
trabajadores del almacén. 
 
Tabla 15 
















Insatisfecho 4 40 40.0 40.0 
Ni insatisfecho ni 
satisfecho 
2 20 20.0 60.0 










Total 10 100.0 100.0  
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Figura 34: Servicio de calidad al momento de proveer los bienes 
Fuente: Encuesta al cliente interno 
 
Análisis e interpretación 
El 40% están insatisfecho con el servicio que presta el área del almacén, porque al 
momento de hacer sus pedidos esta área no cuenta con productos en stock, el 40% 
del total de encuestados se encuentran satisfechos con el servicio del 
abastecimiento de los materiales solicitados y el 20% contestaron que no están ni 
insatisfechos, ni satisfechos; esto indica que no toman en cuenta el servicio que da 
está área del almacén, lo importante es que llegué el material solicitado. 
Tabla 16 












Insatisfecho 6 60 60.0 60.0 
Ni insatisfecho ni 
satisfecho 
2 20 20.0 80.0 
satisfecho 2 20 20.0 100.0 
Totalmente satisfecho  0   
Total 10 100 100.0  
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Figura 35: Puntualidad en el servicio al proveer los bienes 
Fuente: Encuesta al cliente interno 
Análisis e interpretación 
El 60% de los encuestados contestaron estar insatisfechos con el servicio que 
presta el área del almacén, porque no cumplen con los materiales solicitados a 
tiempo y a veces incompleto, el 20% contestó que no están ni insatisfechos, ni 
satisfechos lo cual se observa que este personal no toma en cuenta la calidad de 
servicio que da esta área, solo esperan que cumplan con el material solicitado, el 
20% están satisfechos porque llega el material puntual y completo. 
Tabla 17 







Totalmente insatisfecho  0   
Insatisfecho 4 40 40.0 40.0 
Ni insatisfecho ni 
satisfecho 
2 20 20.0 60.0 
satisfecho 4 40 40.0 100.0 
Totalmente satisfecho  0   
Total 10 100.0 100.0  
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Figura 36: El comportamiento del personal le inspira confianza 
Fuente: Encuesta al cliente interno 
Análisis e interpretación 
El 40% de los directores encuestados contestaron que están insatisfechos, porque 
el personal del almacén no les brinda confianza, el 40% están satisfechos porque 
el personal que trabaja en esta área les da una buena confianza y el 20% 
contestaron no estar ni insatisfechos, ni satisfechos, porque no lo toman en cuenta 
en su labor diaria. 
Tabla 18 







Totalmente insatisfecho  0   
Insatisfecho 4 40 40.0 40.0 
Ni insatisfecho ni 
satisfecho 
1 10 10.0 50.0 
satisfecho 4 40 40.0 90.0 
Totalmente 
satisfecho 
1 10 10.0 100.0 
Total 10 100 100.0  
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Figura 37: Amabilidad del personal de almacén 
Fuente: Encuesta al cliente interno 
Análisis e interpretación 
El 40% de los directores encuestados de las diferentes áreas contestaron estar 
insatisfechos porque el personal del almacén no es amable en muchas ocasiones, 
el 40% de los directores están satisfechos con las actitudes que presentan los 
trabajadores de esta área y el 10% contesto que no están ni insatisfechos ni 
satisfechos porque no toman en cuenta esas actitudes, y el 10% están totalmente 
satisfechos con la forma como les atienden los trabajadores del área del almacén. 
Tabla 19 

















Insatisfecho 4 40 40.0 40.0 
Ni insatisfecho ni 
satisfecho 
4 40 40.0 80.0 
satisfecho 2 20 20.0 100.0 
Totalmente satisfecho 0 0 0 0 
Total 10 100.0 100.0  
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Figura 38: Calidad servicio en el despacho de bienes 
Fuente: Encuesta al cliente interno 
 
Análisis e interpretación 
Se observa que el 40% de los encuestados están insatisfechos porque el personal 
del almacén no se preocupa en dar un buen servicio al momento de entregar los 
materiales solicitados, el 40% no están ni insatisfechos, ni satisfechos porque ellos 
no se preocupan por del servicio que le brinda el personal de esta área al momento 
de la entrega de los materiales solicitados y 20% contestaron estar satisfechos con 
el servicio queda el personal de esta área cuando reciben los materiales solicitados 
 
3.2.1. Descripción del proceso actual 
En el Dirección de abastecimientos del Gobierno Regional Cajamarca se describe 
el proceso de gestión de abastecimiento para poder generar los pedidos y realizar 
las compras. 
El proceso empieza por las direcciones de todas las áreas internas hasta a 
confirmación de los bienes solicitados, a través de la recepción del mismo. Las 
direcciones de las diferentes áreas presentan su requerimiento a la Dirección de 
Abastecimientos, indicando el bien a adquirir, el cual incluye la descripción, el 
código, marca y fecha de necesidad. Estos pedidos se realizan cada fin de año, 










En seguida se explica los procedimientos a seguir por el área de Abastecimientos. 
Para la selección del proveedor, se solicita cotizaciones a diferentes proveedores 
que se realiza virtualmente y se opta por la mejor propuesta en el entorno técnico 
y económico, se envía las cotizaciones del modelo a las direcciones solicitantes 
para que den el visto bueno, luego se crea el pedido a través del sistema SIAF de 
acuerdo a la cotización ganadora. Antes de hacer el pedido se evalúa si hay otras 
direcciones que soliciten el mismo material, con el fin de negociar una mejor 
propuesta económica. Una vez que los pedidos de compra son aprobados, estos 
no podrán ser modificados. En caso especial requiera ser modificado, la dirección 
del área usuraria deberá anular el pedido y solicitar al director de abastecimientos 
que genere un nuevo pedido de compra. 
El diagrama de flujo finaliza con la recepción de los materiales por parte del 
administrador del almacén. Observar figura 39. 
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Diagrama de flujo de los procesos actuales 
 





































Figura 39: Diagrama de flujo de los procesos actuales 


















































El proveedor se presenta en el área de la 
administración del almacén 














El administrador recepciona la guía de remisión y el 
pedido de compra 




























El administrador y el encargado del almacén 
inspeccionan los materiales 
  
 




Se verifica si el 
material es el 
solicitado 





El administrador y el encargado del almacén 



















El administrador y el encargado del almacén 
inspeccionan la calidad de los productos y vienes. 







El administrador da conformidad firmando la copia 
de la guía de remisión y la copia del pedido. 







El administrador registra los pedidos en el sistema 
SIGA 







El responsable del almacén lleva una copia del 
pedido de compra al área de contabilidad. 





Total 4 2 3 2 1 20 m 60’ 30”  
Figura 40: DAP actual de los procesos de recepción de bienes 
Fuente: Elaboración propia 
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Análisis e interpretación 
 
El proceso de recepción de bienes se tiene un tiempo de duración de una hora y 30 
segundos. Observándose el tiempo más largo en la demora, donde el proveedor 
espera 10 minutos para que le devuelvan firmada la copia de la guía de remisión y 
el pedido de compra. Esto se debe a que el administrador y encargado del almacén 
































El almacenero espera que termine de descargar el 
proveedor 







El almacenero traslada los productos o bienes al 
espacio disponible dentro del almacén. 

















Pega las PECOSAS en cada caja de productos o 
bienes 







Inspecciona que todos los productos estén bien 
colocados 





Total 1 1 1 1 1 4m 31min  
Figura 41: DAP actual de los procesos de almacenamiento de bienes 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis e interpretación 
En este proceso de almacenamiento se tiene un tiempo de 31 minutos, empleando el mayor tiempo en el pegado de las PECOSAS; 
también se tiene un tiempo largo en la espera. En este proceso no se presenta un orden ni una clasificación en el almacenamiento 


































El encargado del almacén selecciona los pedidos 
de cada dirección 







Ubicación de los materiales por grupos para que 
sean llevados a cada dirección. 












Traslado de productos o bienes 

















Recepción de los productos y bienes en la 
respectiva dirección. 



















Espera del personal del área del almacén 






Inspección de la 
cantidad y de la 




Inspección de los productos y bienes por la 
secretaria de la dirección. 










Se almacenan los productos y bienes en el área de 
la dirección. 
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Figura 42: DAP actual de los procesos de despacho de bienes 
Fuente: Elaboración propia 
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Análisis e interpretación 
 
El proceso de despacho tiene una duración de 2 hora 47 segundos. Donde se 
observa el tiempo más largo es en la selección y agrupamiento de los productos 
para ser distribuidos a cada dirección, estos tiempos largos son generados por falta 
de organización dentro del almacén. 
Luego tenemos 15 minutos en la entrega de los pedidos, dicho tiempo es generado 
por la distancia y por la cantidad de pisos que tiene la institución, la forma como se 
distribuye los productos es manual, cuando el bien es pesado se traslada en una 
hasta el primer piso, luego se hace a través de las escaleras. 
Identificación de los problemas principales 
 
Para identificar los principales problemas en la gestión de almacén se toma los 
tiempos y las distancias promedios de los procesos que se encuentran en la 





















Recepción 20m 13.30 15 9 10 8 
Almacenamiento 4m 15 4 5 10 3 
Despacho 50m 132 15 5 10 10 
Total 160.3 34 19 30 21 
264.3 min. 
Figura 43: Tiempos de procesos por criterios 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 44: Diagrama de Pareto de transporte 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis e interpretación 
 
En la figura 43 se observa que procesos tienen mayor porcentaje de metros 
transitados en el almacén. La distancia más larga se presenta en el despacho de 





























































Figura 45: Diagrama de Pareto de despacho de bienes 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis e interpretación 
 
En esta figura se muestran las actividades del proceso de despacho de productos 
o bienes en el que debemos tomar más atención es en la operación que tiene un 
76% del tiempo total. 
 

















Figura 46: Diagrama de Pareto de recepción de bienes 
Fuente: Elaboración propia 



















































Operación Demora Inspección Transporte Almacenaje 
Almacenamiento 
Análisis e interpretación 
 
En la figura se observa que en la actividad transporte se emplea el 27% del tiempo 
en el cual se debe de tener cuidado, también lo tenemos la actividad de operación 
con un 24%, seguido por la demora con un 18%, de igual forma en las demás 
actividades como inspección y almacenaje. 



















Figura 47: Diagrama de Pareto de Almacenamiento de bienes 
Fuente: Elaboración propia 
 
Análisis e interpretaciones 
 
En el gráfico se observa que en la actividad operación se emplea el 41% del tiempo 
más largo, luego el retraso con un 27%; estos procesos largos que demandan de 
mucho tiempo en el almacenamiento, muchas veces interfieren en el servicio que 
































Figura 48: Diagrama de Causa - Efecto 
Fuente: Elaboración propia. 
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Control de la información de Causa-efecto 
  Causa  Soluciones     Criterios    Totales  
Método  Factor Causa 
directa 
Solución Factible Medible Bajo 
costo 
 
No cuenta con un manual 
de almacenes 
Elaborar o adquirir un manual de 
almacenes 
2 2 2 2 1 1 10 
No tiene normas de 
almacén 
Elaborar normas para el área del 
almacén 
3 3 3 2 1 3 15 
Personal sin 
capacitaciones 
Capacitar a los trabajadores del área 3 3 3 3 1 2 15 
Mano de obra         
Diferentes personas 
manipulan los materiales 
Organizar a los trabajadores que van 
hacer los encargados de manipular los 
bienes 
2 3 3 2 1 3 14 
Falta de orden y 
organización en el almacén 
Charlas sobre cómo mantener 
ordenada y organizada su área de 
trabajo 
3 3 3 3 1 3 16 
Supervisión deficiente Planificar supervisiones continuas 2 3 3 3 1 1 13 
Herramientas         
Distribución inadecuada en 
el almacenamiento 
Rotular el área del almacén por familia 
de bienes. 
3 3 3 3 1 3 16 
Falta de mantenimiento de 
los estantes y armarios 
Pintar los estantes y armarios 2 2 1 2 1 3 11 
Medio ambiente         
Falta de cultura 
organizacional 
Charlas sobre cultura organizacional e 
incentivos para el mejor trabajador del 
mes. 
3 1 2 2 1 1 10 
Toda de decisiones 
inadecuadas 
Charlas de concientización sobre las 
actividades que pueden realizar. 







































Figura 49: Plano actual de distribución de los estantes en el almacén 
Fuente: Elaboración propia 
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3.2.2. Diagnóstico de los procesos actuales 
Observando los Diagramas de Análisis de Procesos actuales que ayuda a identificar 
los principales problemas, que está en los tiempos de recepción, almacenamiento y 
despacho que son muy largo en cada proceso. Se emplea el análisis de Pareto y el 
diagrama de causa – efecto para determinar las causas que generan los demás 
problemas, se presenta el plano de la distribución actual del almacén, en el que 
observa; la distribución de los estantes dentro del área del almacén. Todos estos 




3.2.3. Matriz de planificación 
Tabla 21 
Planificación de actividades 
PROBLEMA PROPUESTA DE 
SOLUCIÓN 
ACTIVIDADES RECURSOS COSTOS 
S/ 
TIEMPO RESPONSABLE 
No tiene normas 
de almacén 
Elaborar normas para el 
área del almacén 
 Reunión con los trabajadores del área. 
 Aporte de ideas de cada trabajador. 
 Consolidación de ideas. 

















Capacitar a los 
trabajadores del área 
 Se contrata a un experto en conocimiento 
de almacenes. 
 Se coordina los días de la capacitación. 
 Invitación a la capacitación a los 
trabajadores del almacén. 
 Desarrollo de la capacitación en el 
























Falta de orden y 
organización en el 
almacén 
Charlas sobre cómo 
mantener ordenada y 
organizada su área de 
trabajo 
 Invitación a los trabajadores del almacén. 
 Charla en el auditorio del Gobierno 
Regional. 
 Especialista en capacitación en las 5S 













inadecuada en el 
almacenamiento 
de productos 
Rotular el área del 
almacén donde se va 
ubicar cada familia de 
productos pertenecientes 
a cada dirección. 
 Compra de cartulinas. 
 Elaboración de rótulos. 















Falta de cultura 
organizacional 
Charlas sobre cultura 
organizacional  e 
incentivos para el mejor 
trabajador del mes. 
 Invitación a los trabajadores del almacén 
 Charlas sobre cultura organizacional. 
Proyector Data 
Laptop 
0 3 día Capacitador en 
almacenes 
Total S/.2 830.00  
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 22 
Cronograma de actividades 
Actividades  Meses  
Elaborar normas para el 
área del almacén 
Enero   
Capacitar a los 
trabajadores del área 






Charlas a los trabajadores 
sobre la metodología de 
las 5S 
Febrero junio octubre 
Elaboración y colocación 
rótulos 
Febrero junio octubre 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.3. Elaboración del Plan de Gestión de Almacenes 
Esta información fue otorgada por directamente por la Institución en documentos que 
no pueden ir en anexos. 
 
3.3.1. Descripción del Gobierno Regional de Cajamarca 
El Gobierno Regional de Cajamarca motivo de estudio, ha pasado por diferentes 
etapas, en los años 60 se llamaba Junta de Obras Públicas, en 1968 Cooperación 
Departamental del Fomento y Obras Públicas, en 1972 Oficina Zonal de Apoyo a la 
Movilización Social, En 1979 Comité Departamental de Desarrollo, 1990 Corporación 
Departamental de Desarrollo Cajamarca, CORDECAJ hasta junio del mismo año, 
luego pasa a formar La Región Nor Oriental del Marañon conformada por 
Lambayeque, Amazonas y Cajamarca hasta julio de 1998, luego le dan el nombre 
de Concejo Transitorio de Administración Regional CTAR hasta el año 2002, 
establece y norma la establece, organización democrática, descentralizada y 
desconcentrada del Gobierno Regional a la constitución y a la ley de Bases de la 
Descentralización. Indica que los Gobiernos Regionales son elegidos por la voluntad 
popular, con autonomía política, económica y administrativa; constituyendo para su 
administración económica y financiera un pliego presupuestal. La finalidad es 
fomentar el desarrollo integral sostenible, promoviendo la inversión pública y privada, 
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de acuerdo a los planes y programas nacionales, regionales y locales. Su propósito 
es conducir la gestión pública Regional. (Cajamarca, 2014) 
Visión. El Gobierno Regional de Cajamarca es una institución pública, con un capital 
humano y nivel tecnológico avanzado, capaz de administrar y brindar con calidad 
recursos y servicios públicos, propiciar condiciones favorables para el desarrollo de 
la inversión privada y liderar proceso de concertación con la sociedad civil, en el 
marco d una efectiva lucha contra la pobreza y la defensa del medio ambiente y sus 
recursos. 
Misión. Organizar y conducir desconcertadamente la gestión pública de acuerdo a 
sus competencias, en el marco de políticas nacional, sectoriales; para contribuir al 
desarrollo integral y sostenible del departamento de Cajamarca. (Cajamarca, 2014) 
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Organigrama del Gobierno Regional de Cajamarca 
Figura 50: Organigrama del Gobierno Regional de Cajamarca 
Fuente: Informes documentarios del Gobierno Regional Cajamarca (2014) 
91  
3.3.2. Desarrollo del Plan de Gestión 
Después del diagnóstico ejecutado sobre la gestión de almacenes se cree 
conveniente plantear las siguientes soluciones. En primer lugar, aplicar la 
metodología de las 5´S que va ayudar con una serie de pasos, así también 
asegurando la calidad de servicio. En segundo lugar, se recomienda emplear el 
método ABC para el control físico de inventario. 
3.3.2.1. Mejoras empleando la metodología de las 5S 
Para emplear las 5’S se debe tener en cuenta: 
Medio ambiente: En la gestión de almacenes se debe tomar en cuenta el 
reglamento ambiental paran garantiza la protección, la conservación, el manejo y el 
aprovechamiento de los recursos naturales. 
Igualdad: Busca hacer una distribución objetiva y racional con las misma 
oportunidades y beneficios dentro de la institución. 
Solidaridad: Llama al trabajo colectivo y al involucramiento de las demás áreas de 
la institución para la aplicación de esta metodología. 
Liderazgo: Genera los pilares para el fortalecimiento y el liderazgo de la institución, 
como co-ejecutor de la política ambiental. 
3.3.2.2. Justificación 
Las 5S ayuda en el orden y la organización del almacén: En caso de emergencias, 
las salidas están ocupadas por materiales innecesarios, impide el rápido 
desplazamiento del personal, el aumento de número de actividades innecesarias, es 
una pérdida de tiempo de muchas personas que esperan el producto o material para 
realizar su trabajo. No sabemos la ubicación del material y la persona que conoce 
donde lo coloco no se encuentra, todo esto está generado por el desorden que no 
ayuda a la visualización rápida de los materiales y el stock que existe. Estas acciones 
afectan al área para no poder brindar un buen servicio en el cumplimiento de entrega 
de pedidos de los clientes internos. 
3.3.2.3. Objetivo de la implementación 
Se busca implementar una metodología sencilla que ayudará al personal del almacén 
mejorar su trabajo diario, para poder dar un servicio rápido y eficiente; ayuda a 
sostener las obligaciones de la institución, orden y organización en el área de trabajo, 
optimizar la calidad de trabajo, la seguridad, el clima laboral, la productividad y la 




Metodología de las 5S 
 









Objetivos Propósito Beneficios 
 Identificar elementos 
innecesarios. 
 Lista de elementos 
innecesarios 
 Control e informe final 
 Es retirar todos los elementos 
innecesarios del área de trabajo. 
 Evitar problema de espacio, pérdidas 
de tiempo, aumento de seguridad y 
ahorro de energía. 
 Identificar los sitios con alto riesgo de 
accidente laboral 
 Disminuir tiempos de acceso a los productos, 
documentos y herramientas. 
 Optimizar el control visual de los stocks de 
productos. 
 Reducir las pérdidas de productos que se 
deterioran por permanecer un largo tiempo y 





















 Controles visuales. 










 Ubicar los materiales necesarios en 
lugares donde se puedan encontrar 
fácilmente. 
 Esta metodología ayuda en su 
codificación, identificación y marcación 
de áreas, para su conservación en el 
tiempo y en buen estado. 
 El Seiton en el área de recepción facilita 
la búsqueda de documentos, carpetas, 
el orden en el disco duro de la 
computadora. 
 Permite el acceso rápido a los productos que 
se van a despachar. 
 Mejora la información en el área donde se 
labora. 
 favorece el aseo y limpieza 
 Genera un ambiente de trabajo más atractivo 
 Disminuye pérdidas por errores 
 Mejor cumplimiento de las órdenes de 
pedidos. 
 Mejora de la productividad global de la 
Institución. 
 
  Campaña o jornada de 
limpieza. 
 Integrar la limpieza como parte de la 
rutina diaria. 
 Minimiza el 
accidentes. 







 Planificar el 
mantenimiento de la 
limpieza. 
 Prepara el manual de 
limpieza. 
 Prepara elementos 
para la limpieza. 
 Implantación de la 
limpieza 
 Tomar la limpieza como una actividad 
de mantenimiento. 
 Se debe anular las diferencias entre 
operario de limpieza y técnico de 
mantenimiento. 
 Optimiza el bienestar físico y mental del 
trabajador. 
 Aumenta la vida útil de los equipos al evitar su 
deterioro por contaminación y suciedad. 
 Las averías se detectan rápidamente cuando 
el equipo está bien limpio. 
 Se minimiza el derroche de materiales. 
 Se evita las pérdidas por suciedad y 












 Asignar trabajos y 
responsabilidades a 
cada uno de los 
colaboradores del 
área del almacén. 
 Constituir las acciones 
Seiri,Seiton y Seiso 
en el trabajo diario. 
 Elaborar normas para 
realizar el trabajo de 
limpieza. Tiempo 
empleado y medidas 
de seguridad. 
 Capacitar al Personal 
en la gestión del 
puesto de trabajo. 
 Sostener la forma de limpieza 
alcanzado por las tres primeras S. 
 Guiar al operario a realizar normas con 
ayuda de la dirección de 
abastecimientos. 
 Utilizar fotografías de cómo se debe 
mantener los equipos y las zonas de 
cuidado. 
 Mejora la comodidad del personal al crear un 
hábito de conservar limpia el área de trabajo. 
 Previene errores en la limpieza que pueden 
llevar a accidentes o riesgos laborales. 
 Prepara al personal para asumir 







 Visión compartida. 
 Tiempo para aplicar 
las 5’S. 
 El papel de la 
dirección. 
 El papel de los 
trabajadores. 
 Se busca lograr el hábito de respetar y 
utilizar correctamente los 
procedimientos. 
 Un trabajador se disciplina así mismo 
para sostener “vivas” las 5’S, porque 
los beneficios y ventajas son 
significativas. 
 Mejorar el respeto de su propio ser y 
de los demás 
 Genera una cultura de sensibilidad, respeto 
y cuidado de los recursos de la institución. 
 La Disciplina es una forma de cambiar 
hábitos. 
Fuente: Elaboración propia 
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El proveedor se presenta en el área de la administración del 
almacén 












El administrador recepciona la guía de remisión y el pedido de 
compra 
























El administrador y el encargado del almacén inspeccionan la 
calidad de los productos y bienes. 






El administrador da conformidad firmando la copia de la guía de 
remisión y la copia del pedido. 






El responsable del almacén lleva una copia del pedido de compra 
al área de contabilidad. 



















Figura 51: DAP de mejoras en los procesos de recepción de bienes 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la figura 50 se presenta el DAP con las mejoras de los procesos actuales que se lograría con la implementación de la 
metodología de las 5S. Con esta implementación se reducirá tiempos en operaciones, transporte, inspección y retrasos en el 
proceso de recepción. En este proceso de recepción se hace un ahorro de tiempo de 24 minutos con 40 segundo. Lo implica 





























El almacenero va trasladando los productos o bienes al 
área que le corresponde. 







Se almacena los productos en los estantes de acuerdo a 
las direcciones correspondientes y teniendo en cuenta la 
PECOSA 








Inspecciona todos los productos o bienes almacenados.   
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Total 1 1 1  1 3 17min 
Figura 52: DAP de mejoras en los procesos de almacenamiento de bienes 
Fuente: Elaboración propia 
En la mejora del almacenamiento de bienes, con el empleo de la metodología de las 5S se minimiza el tiempo de espera, el 
pegado de las PECOSAS ya no se realiza, porque el almacén está rotulado de acuerdo a cada dirección y con el código y nombre 





























1 Traslado de bienes o productos a cada dirección      20 15 
2 Entrega de productos o bienes       0 5 
 
3 












Inspección de los productos o bienes por la secretaria de la 
dirección. 




6 Espera del personal del área del almacén      0 3 
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Total 4 1 1 1 1 20 m 38 min 
Figura 53: DAP de mejoras en los procesos de despacho de bienes 
Fuente: Elaboración propia 
 
En el diagrama de análisis de los procesos de mejora de despacho se observa que ha disminuido el tiempo y se ha eliminado 
algunas actividades que generaban un cuello de botella en esta área, con la implementación de la metodología de las 5S se ahorra 










































Figura 54: Plano mejorado de la distribución de estantes en el almacén 




Costo de la implementación de la propuesta 




Compromiso de la dirección     
 
 
Elaboración de normas 
Papelotes 12 0.50 6.00 
Hojas bond 1000 26.00 26.00 
Plumones 12 3.5 35.00 
Impresiones 10 0.5 5.00 
Capacitación al Personal sobre 
almacenes 
 
Charlas sobre cultura organizacional 
Capacitador 1 2 000 2 000.00 
Hojas bond 1000 26.00 26.00 
Plumones 12 3.5 35.00 
Impresiones 10 0.5 5.00 
Charlas a los trabajadores sobre 
las 5S 
Capacitador especialista 
en las 5S 
Copias del manual de la 












Elaboración de rótulos 
Cartulinas 25 0.50 12.00 
Papel contact 2 10.00 30.00 
Tijera 1 5.00 5.00 
Cinta de embalaje 2 5.00 15.00 
Total S/: 2 287 S/.2 830.00 
Fuente: Elaboración propia 
 
La propuesta de mejora en la gestión de almacenes tiene un costo de S/.2 830.00, esto quiere decir que no es una inversión 
costosa para que el Gobierno Regional de Cajamarca lo desarrolle con los trabajadores del área del almacén, que mejoraría en 
un gran porcentaje el servicio que presta esta área a las diferentes direcciones de la institución. 
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3.3.4. Calculo de ahorro de tiempos por las mejoras 
 
A continuación, se mencionará los ahorros alcanzados por la implementación de las 
mejoras de los procesos. 
Ahorro de horas-hombre 
 
En la siguiente tabla se encuentra el ahorro de tiempos unitarios por cada actividad 
de los procesos. Estos ahorros fueron calculados a partir de la resta de tiempos 
actuales del área, con los tiempos de mejora con el empleo de la metodología de las 

















Recepción 2.30 11 3 3.10 5 
Almacenamiento 5 5 2 0 5 
Despacho 12 15 3 3 5 
Total 19.3 31 8 6.10 15 
79.4 min 
Figura 55: Ahorro de tiempo 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 24 
tiempos totales 
tiempos actuales tiempos con mejoras Ahorro de tiempo 
264 min y 3seg. 79min y 4seg. 184min y 9seg 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la figura se muestra los tiempos totales de los procesos actuales y los procesos 
con tiempos de mejoras, para saber cuánto tiempo se ahorra se saca la diferencia 
de los tiempos actuales menos los tiempos con mejoras, dando como resultado 184 
minutos y 9 segundos, esto significa que se ahorra 3 horas diarias. 
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3.4. Beneficio - Costo 
Después de presentar el plan de mejora para la gestión de almacenes, se hace el 
análisis del beneficio-costo. Donde se analiza los beneficios de la implementación y 
los costos de inversión, según lo planteado anteriormente; se analizan las propuestas 
económicas que aprueben la viabilidad del plan. 
 
4.1. Costo de la implementación 
La implementación de la metodología de las 5S en el área del almacén, el costo es 
de S/. 2 830.00 de inversión, dicho costo asumirá la institución que será programado 
en el presupuesto del año siguiente. Porque el presupuesto para cada dirección se 
hace de un año para otro. 
Tabla 25 
Resumen de la implementación del plan 
Implementación Costo S/. 
Elaboración de normas 72.00 
Capacitación al Personal 
Charla sobre cultura organizacional 
 
2 066.00 
Charlas a los trabajadores 630.00 
Elaboración de los rótulos 62.00 
Total S/. 2 830.00 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.2. Beneficios de la implementación 
El beneficio que va obtener el Gobierno Regional de Cajamarca en la Dirección de 
abastecimientos del área de almacén, con la implementación de las 5S, es el ahorro 
tiempos en cada uno de los procesos que mejorará el nivel de servicio al cliente 
interno. 
Se calcula el beneficio de la siguiente forma: 
Número de horas ahorradas por mes 
3h/día *23días/mes= 69 horas/mes 
Se toma en cuenta en promedio 23 días por mes 
Remuneración por hora S/.2000/(23días*8h/día) = S/.2000/184h =10.90 soles/h 
Ahorro mensual= 69*10.9 = 752.10 soles por mes 
Ahorro anual = 752.10*12= 9 025.20 soles, Por lo tanto: 
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El beneficio-costo = 9 025.20 soles / 2 830soles = 3.10, lo que significa que por 
cada sol que invierta la institución al aplicar la mejora, obtendría un beneficio de S/. 
2.10. de ahorro. 
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IV. DISCUSIÓN 
De los resultados obtenidos en la investigación, se encontró que la gestión de 
almacenes es bajo, esto se refleja en la aplicación de la encuesta al personal que 
labora en esta área, con un promedio de 90% en recepción que indica que los 
procesos son muy largos, coincidiendo con (Bedor, 2016), quien llegó a un 100% 
estableciendo un horario de recepción de productos. 
En cuanto al proceso de almacenamiento indicaron un 80% que a veces realizan el 
almacenamiento, motivo por el cual los bienes que ingresan al almacén son 
custodiados por unos días, porque luego van a las oficinas de las direcciones donde 
se realiza los almacenamientos, coincidiendo con (Bedor, 2016), donde indica que el 
92% del personal no se siente conforme con el almacenamiento de los materiales 
dentro del almacén, porque algunos mencionan que pierden tiempo en separar los 
pedidos. 
Según lo que menciona (León y Torre, 2016), en la investigación se busca mejorar 
los procesos del área de almacén con respecto a los procesos de recepción. 
Almacenamiento y movimiento de productos (Dentro y fuera del almacén) 
La metodología de las 5S ayudó a mejorar la gestión de almacenes, coincidiendo 
con (Viramontes, 2014), donde indica que el papel de la dirección tiene algunas 
responsabilidades como capacitar al personal sobre la metodología de las 5S, 
implementando y motivando la participación en todas las actividades a llevarse a 
cabo, también se debe evaluar el progreso y el desarrollo de la implementación, los 
funcionarios tienen la responsabilidad de respetar los estándares de conservación 
del área, realizando supervisiones de rutina y planteando planes de mejora. 
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V. CONCLUSIONES 
Después de realizar el diagnostico en el área del almacén. Se llegó a las siguientes 
conclusiones: 
El primer objetivo nos permitió hacer un diagnóstico sobre la situación actual 
de la Institución en el área del almacén. 
 Desorganización total en el almacenamiento de bienes. 
 Falta de clasificación y rotulación de bienes por familias. 
 Inexistencia de identificadores de productos de alto riesgo. 
 Carencia de capacitación al personal que labora en esta área, sobre todo en 
los procesos de recepción, apilamiento y distribución. 
 Las oficinas de las direcciones son utilizadas como almacén. 
 El levantamiento de cargas se hace en forma manual, debido a que no se 
cuenta con el equipo adecuado para transportar el material. 
El segundo objetivo es evaluar el nivel de servicio actual al cliente interno, en 
base a un diagnóstico. Realizado dicho diagnóstico se llegó a la siguiente 
conclusión. 
 El nivel de servicio que se brinda al cliente interno es insatisfactorio. 
 Demora en la entrega de pedidos a las áreas solicitantes. 
 Empleo de tiempos largos en el almacenamiento y despacho. 
En el objetivo tres se busca estrategias para mejorar la recepción, el 
almacenamiento y de despacho de bienes. Analizando el diagnóstico se tiene las 
siguientes conclusiones. 
 Se buscó estrategias para esta área del almacén, tomando como una 
alternativa la metodología a las 5S. 
 En la metodología de las 5S se especifica los pasos a seguir en cada una de 
ellas. 
La evaluación del beneficio costo de la propuesta de la investigación es. 
Se determinó que el beneficio costo, la cual indica que la propuesta es viable, donde 





Las recomendaciones son a base de los problemas detectados en el almacén 
 
 Hacer seguimiento para que la metodología de las 5S funcione 
adecuadamente. 
 El trabajador del almacén debe emplear el tiempo disponible en otra actividad 
que ocupe menos horas. 
 Es fundamental implementar diferentes estrategias que ayuden a ser parte del 
trabajo en el área de almacén. 
 Diseñar un lema para las estrategias de las 5S en la cual se promueva el 
desempeño profesional de los trabajadores de la institución. 
 Realizar el seguimiento de las estrategias con sus indicadores adecuados. 
 Motivar constantemente a los colaboradores en el área de almacenamiento 
para lograr que permanezca las estrategias planteadas en la presente 
investigación. 
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Nunca Siempre A veces 
ANEXOS 
Anexo 1 





Ubicación del almacén  
 




Nunca 1 10 10.0 10.0 
Siempre 9 90 90.0 100.0 
A veces  0   
Total 10 100 100.0  
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Figura 56: Ubicación del almacén con la relación a la recepción de los bienes 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del almacén 
 
Análisis e interpretación 
Se observa que el 90% están de acuerdo con la ubicación del almacén porque les 
facilita recepcionar los bienes, el 10% que no están de acuerdo con la ubicación del 





















A veces Siempre Nunca 
Tabla 28 







A veces 9 90.0 90.0 90.0 
Siempre 1 10.0 10.0 100.0 
Nunca  0   
Total 10 100.0 100.0  
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Figura 57: Realización de inventarios y separación de bienes 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del almacén 
 
El 90% del personal indica que a veces se realza inventarios y se selecciona los 
bienes que ya no se utilizan, porque estos productos no pueden ser movidos del 
almacén ya que son parte del patrimonio de la institución y el 10% indicando que si 
se realiza inventarios con frecuencia. 
Tabla 29 







No  0   
Más o menos 0 
Si 10 100 100.0 100.0 
Total 10 100 100  




































Figura 58: Disponibilidad del personal para apoyar algunas mejoras 
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del almacén 
 
Análisis e interpretación 
El 100% de los trabajadores encuestados contestaron que, si están de acuerdo en 
apoyar la mejor del área del almacén, para que así les facilite su trabajo en la 
recepción, almacenamiento y distribución de los pedios hechos por los trabajadores 
internos de la institución. 
Anexo 2 
Resultados de la Encuesta del Nivel de Servicio del cliente interno 
Tabla 30 












0 0 0.0 0.0 
Insatisfecho 4 40 40.0 40.0 
Ni insatisfecho ni 
satisfecho 
1 10 10.0 50.0 
Satisfecho 5 50 50.0 100.0 
Totalmente 
satisfecho 
0 0 0.0 0 
Total 10 100 100.0  
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Figura 59: Utilización de Equipos de Protección Personal 
Fuente: Encuesta al cliente interno 
 
Análisis e interpretación 
El 50 % de encuestados están insatisfecho porque indican que el personal está 
expuesto a muchos peligros por no contar con sus Equipos de Protección Personal, 
el 40 % respondieron que se encuentra totalmente insatisfechos porque el personal 
que labora en esta área no cuenta con equipos de protección personal y el 10% no 
está ni insatisfecho, ni satisfecho esto da como referencia que no toma en cuenta la 
protección de los trabajadores de esta área sobre su protección personal. 
Tabla 31 






Totalmente insatisfecho  0   
Insatisfecho 7 70 70.0 70.0 
Ni insatisfecho ni 
satisfecho 
2 20 20.0 90.0 
satisfecho 1 10 10.0 100.0 
Totalmente 
satisfecho 
0 0 0 0 
Total 10 100 100.0  

























Figura 60: Cumplimiento del servicio en el tiempo planificado 
Fuente: Encueta aplicada al cliente interno 
 
Análisis e interpretación 
Se evidencia que el 70% de los encuestados están insatisfechos porque el personal 
del área del almacén no cumple con el tiempo planificado para la entrega de 
materiales, el 20% contestaron ni insatisfechos, ni satisfecho esto indica que los 
usuarios no toman en cuenta el tiempo planificado para la entrega de los materiales, 
el 10% contesto estar satisfecho con el servicio que da el personal del almacén y 
que cumple con el tiempo planificado. 
Tabla 32 
 

















Insatisfecho 7 70.0 70.0 70.0 
Ni insatisfecho ni 
satisfecho 
1 10.0 10.0 80.0 
satisfecho 1 10.0 10.0 90.0 
Totalmente satisfecho 1 10.0 10.0 100.0 
Total 10 100.0 100.0  
Fuente: Encueta aplicada al cliente interno 
Totalmente 
satisfecho 
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Figura 61: Disposición del personal del almacén para ayudar al cliente interno 
Fuente: Encueta aplicada al cliente interno 
 
Análisis e interpretación 
 
El 70% de los encuestados contestaron que están insatisfechos con los trabajadores 
del área del almacén porque no están dispuestos apoyar a los demás trabajadores 
de la institución, el 10% respondieron que no están ni insatisfechos, ni satisfechos 
con los trabajadores del área del almacén, porque no lo toma en cuenta el trabajo 
que realiza, el 10% de los encuestados contestaron estar satisfechos porque 
siempre los trabajadores del almacén los apoya y el 10% está totalmente satisfecho, 
esto indica que siempre cuenta con el apoyo de los trabajadores de esta área. 
Tabla 33 












Insatisfecho 6 60 60.0 60.0 
Ni insatisfecho ni 
satisfecho 
2 20 20.0 80.0 






Total 10 100.0 100.0  













































Figura 62: El personal del almacén no está muy ocupado para atenderle 
Fuente: Encuestas aplicadas al cliente interno 
 
Análisis e interpretación 
 
El 60% de los encuestados contestaron que están insatisfechos, porque el 
personal del almacén no está cuando ellos necesitan de su apoyo, el 20% del total 
de encuestados no están ni insatisfecho, ni satisfechos; porque ellos no esperan el 
apoyo de los trabajadores del almacén y el 20% de directores están satisfechos 
porque cuando necesitan apoyo, los trabajadores del almacén recurren 
rápidamente en su ayuda. 
Tabla 34 
 

















Insatisfecho 5 50 50.0 50.0 
Ni insatisfecho ni 
satisfecho 
4 40 40.0 90.0 
satisfecho 1 10 10.0 100.0 
Totalmente satisfecho 0 0 0 0 
Total 10 100.0 100.0  
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Figura 63: Cumplimiento de atención de los pedidos de acuerdo a la cantidad 
solicitada 
Fuente: Encuestas aplicadas al cliente interno 
 
Análisis e interpretación 
 
El 50% de los encuestados contestaron que están insatisfechos con el personal que 
labora en el área del almacén porque no cumplen con los pedidos de materiales a 
tiempo y para este grupo es muy incómodo estar recalcando los pedidos, el 40% no 
están ni insatisfechos, ni satisfechos porque ellos esperan que cumplan con sus 
pedidos cuando dispongan de lo solicitado y el 10% están satisfechos porque llega 
a tiempo los pedidos solicitados. 
Tabla 35 

















Insatisfecho 3 30.0 30.0 30.0 
Ni insatisfecho ni 
satisfecho 
1 10.0 10.0 40.0 
satisfecho 6 60.0 60.0 100.0 
Totalmente satisfecho 0 0.0 0 0 
Total 10 100.0 100.0  

















































Figura 64: Conveniencia de los horarios del personal de almacén 
Fuente: Encueta aplicada al cliente interno 
 
Análisis e interpretaciones 
 
El 30% de los directores encuestados contestaron estar insatisfechos porque cuando 
ello lo necesitan los trabajadores no se encuentran muchas veces en su puesto de 
trabajo y esto les genera malestar, el 10% contestaron no están ni insatisfechos ni 
satisfechos porque esperan que se desocupen para que los atiendan y el 60% de los 
encuestados están satisfechos porque el horario de trabajo es el mismo de los 
directores y no se presentan inconvenientes. 
Tabla 36. 

















Insatisfecho 3 30 30.0 30.0 
Ni insatisfecho ni 
satisfecho 
3 30 30.0 60.0 
satisfecho 3 30 30.0 90.0 
Totalmente satisfecho 1 10 10.0 100.0 
Total 10 100.0 100.0  
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Figura 65: Opinión sobre la calidad de servicio del personal de almacén 
Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno. 
 
Análisis e interpretación 
 
El 30% de los encuestados contestaron estar insatisfechos con el servicio que 
prestan el área del almacén, el 30% no están ni insatisfechos, ni satisfechos esto 
refleja que los trabajadores de las diferentes no califican el servicio que presta esta 
área, el 30% se encuentran satisfechos con el buen servicio que dan de los 
trabajadores los trabajadores del almacén y el 10% está totalmente satisfecho con el 




Análisis de la encuesta aplicada al trabajador el almacén 
 
 
 Recepción Almacenamiento Despacho 
A veces 10.0 80.0 70.0 
Siempre 90.0 20.0 30.0 
Total 100.0 100.0 100.0 




























Figura 66: Análisis de la encuesta aplicada al trabajador el almacén 
Fuente: Encuesta aplica a los trabajadores del almacén 
 
Análisis en interpretación 
 
Se observa en la figura que el 90% de los encuestados en la dimensión de recepción 
siempre registran los bienes y productos que ingresan al almacén y son de calidad. 
El 10 % responde que a veces no se registran algunos productos que son donados. 
En la dimensión de almacenamiento indican que el 80% a veces dan un buen uso a 
los ambientes del almacén, realizan la codifican los bienes, colocan señalización del 
espacio del almacenamiento y en cuanto a la manipulación de los productos 
respondieron a veces lo realiza una solo persona, pero mayormente es manipulado 
por los trabajadores. 
En la última dimensión de despacho se observa que el 70% de los encuestados 
respondieron que a veces se atiende rápido los pedidos, porque no se cuenta con el 
stock que se solicita, el 30% respondieron que siempre verifican la cantidad y calidad 
de productos y al mismo tiempo se registran la salida de estos bienes con el formato 
de una PECOSA. 
Recepcion Almacenamiento Despacho 
 











































Tangibles Fiabilidad Capacidad de 
respuesta 
Seguridad Empatia 
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Figura 67: Análisis de la encuesta de satisfacción 
Fuente: Encuesta aplicada al cliente interno 
 
Análisis e interpretación 
 
El 50% de los encuestados sobre la dimensión de tangibles contestaron que están 
insatisfechos, porque el personal que labora en el área del almacén no cuentan con 
Equipos de Protección Personal, y el 40% está totalmente insatisfecho. 
El 50% de los encuestados acerca de la dimensión factibilidad, respondieron estar 











pedidos no cuentan con un stock disponible y el 10% respondieron estar satisfechos 
con el servicio. 
El 60% de los directores encuestados con referencia a la dimensión capacidad de 
respuesta respondieron estar insatisfechos porque los trabajadores del almacén no 
cumplen con los pedidos solicitados a tiempo y así dificultando con la culminación 
del trabajo planificado y el 20% se encuentran satisfechos con la disponibilidad del 
personal que trabajador del área del almacén para brindar el servicio. 
El 40% de los encuestados sobre la dimensión de seguridad indicaron no estar 
satisfechos con la confianza que les brindan los trabajadores del almacén y un 30% 
se encuentran totalmente insatisfechos porque ellos custodian sus bienes y 
productos en sus oficinas. 
El 60% de encuestados a cerca de la dimensión empatía respondieron estar 
insatisfechos con el personal que labora en el almacén, porque en muchas ocasiones 







Matriz de consistencia 
Formulación 
del problema 
Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Técnicas e 
instrumentos 
Metodología Población y muestra 
¿Cómo un plan Objetivo general 
Elaborar un plan de 
gestión  de  almacenes 
para mejorar el nivel de 
servicio del cliente 
interno del Gobierno 
Regional de 
Cajamarca. 







  Cantidad y calidad 
de los bienes 
recepcionados. 
 Registro de los 
bienes 
recepcionados. 
  Población. Se toma en 
cuenta a los 
responsables de las 
áreas que hacen uso 
del servicio del 
almacén los cuales 
son: 10 directores de 
diferentes áreas, 1 
director de 
abastecimientos,        1 
administrador del 
almacén         y        10 
colaboradores lo que 
hacen un total de 20 
personas 
Muestra. Se tomado 
como muestra la misma 
población: 10 
trabajadores del área 
del     almacén     y   10 
directores de diferentes 
áreas del Gobierno 
Regional de 
de gestión de gestión de Recepción  Tipo Aplicada. Se 
almacenes 
permitirá 
mejorar  el nivel 









conocimiento y la 










- Guía de 
observación 
investigación da 
como  resultado en 
una  forma precisa, 
 
Almacenamiento 
 Área suficiente y 
adecuada del 
almacén. 
 Utilización técnica 
del espacio. 
 Identificación de 
los bienes. 
(plantear  una 
codificación) 
 Señalización 
correcta de los 
espacios  del 
almacén. 
 Adecuado 
manipuleo de los 
bienes. 
 Regional de  Encuesta ordenada y 
 Cajamarca.   sistemática de 
   - Cuestionario 
conocer la 








    especificar las 
    características y los 
    perfiles de las 
    personas, procesos 
  
 
 que se someten a   Rápida atención de 
los pedidos. 
 Verificación de la 
cantidad y calidad 
de los bienes. 
 Registro de salida. 
  Despacho  un análisis para 
    medir o recogen 





      Transporte de 
bienes 
 forma conjunta o Cajamarca, haciendo 
independiente un total de 20 
sobre los personas.  
  
Objetivos Específicos 
1.  Diagnosticar el 





2. Evaluar el nivel de 
servicio actual que 








elaborar el plan de 
gestión  de 
almacenes. 
4.  Realizar la 
evaluación costo - 
beneficio de la 
propuesta de la 
investigación. 
  Tangibles   Apariencia física del 
almacén y del 
personal. 
 
 Habilidad para 
realizar un servicio 
confiable. 
 
 Disponibilidad para 
apoyar a los clientes 








 Se preocupa por 
































No se manipular las 
  
    variables, se   
  
Seguridad 
  observa los hechos 
tal y como se 
  
    presentan en su   
    contexto natural, no   
 Empatía   
se tienen control 
  
    directo de las   
    variables ni se   
    puede influir en   
    ellas, (Sampieri,   
    2014, pág. 152)   






FICHA DE OBSERVACIÓN 
 
Objetivo Obtener información acerca del servicio que brinda el almacén al cliente interno el Gobierno Regional de Cajamarca, 
con el fin de poder evaluar y proponer un plan de gestión de almacenes. 
Área 
Observada 
Área de almacenamiento del Gobierno Regional de Cajamarca 
Responsable Juan Manuel Luna 
Lugar Gobierno Regional de Cajamarca 
Realizado por Nélida Cruz Mego 
Fecha  
N° ACCIONES A EVALUAR REGISTRO DE CUMPLIMIENTO 
SI NO NA OBSERVACIONES 
1 El personal tiene el conocimiento suficiente para el óptimo 
desarrollo de las actividades en el área de almacenes. 
    
2 El área cuenta con señalización en caso de desastres naturales.     
3 El área del almacén cuenta con alarmas en caso de incendio.     
4 Los trabajadores   del   almacén  cuentan  con Equipos de 
Protección Personal (EPP). 
    







Se utiliza andamios, estantes, plataformas u otros accesorios, 
para aprovechar al máximo el espacio de almacenamiento de 
bienes. 
    
7 Los estantes se encuentran en buenas condiciones     
 
8 
La ubicación de los letreros de identificación facilita la rápida 
búsqueda de los bienes. 
    
9 La clasificación de los bienes en el área de almacenamiento es 
la correcta. 
    
10 Existe un almacenamiento ordenado y sistemático de bienes.     
11 Utilizan medios adecuados de manipulación que minimicen el 
daño de los bienes acarreados. 
    
12 Hay limpieza en el almacén.     
13 El bien devaluado está en un lugar adecuado.     
14 Se tiene en cuenta la fragilidad de los bienes para su 
almacenamiento. 
    
15 Los productos químicos y otros que son peligrosos están 
ubicados en lugares especiales. 
    
16 ¿El personal registra la salida de bienes, firmando una nota de 
salida y despacha el bien solicitado entregando una copia de la 
nota de salida? 















ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 
 
OBJETIVO: Obtener información acerca del servicio que brinda el almacén al cliente interno el Gobierno Regional de Cajamarca, 






MARCA LA OPCIÓN ELEGIDA 
Totalmente 
insatisfecho 




1 Los ambientes del almacenamiento son los adecuados.      
2 Los trabajadores del almacén cuentan con Equipos de 
Protección Personal 
     
3 El personal del almacén cumple con los materiales 
pedidos a tiempo. 
     
4 El personal del almacén realiza un buen servicio, cuando 
usted solicita que le provean de materiales. 
     
5 El personal del almacén cumple el servicio en el tiempo 
planificado. 
     
6 El personal del almacén ofrece un servicio puntual y le 
provee con todos los materiales solicitados. 
     
7 El personal del almacén siempre está dispuesto ayudarle.      
8 El personal del almacén nunca está demasiado ocupado 
para atenderle. 
     
9 El comportamiento del personal del almacén le inspira 
confianza. 
     
10 El personal del almacén es siempre amable con usted.      
11 El personal del almacén cumple con los materiales 
solicitados. 





12 El personal del almacén tiene horarios convenientes a los 
trabajadores. 
     
13 El área del almacén tiene personal que ofrece un buen 
servicio. 
     
14 El personal del almacén se preocupa por brindarle un 
buen servicio al momento de entregarle los materiales. 
     
15 El personal del almacén comprende las necesidades de 
su área en cuanto a los materiales solicitados. 
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